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RESUMO

A co-criacdo de valor € uma pratica imperativa mibiante do servico. Em certos casos é
uma condicdo de qualidade, mas em outros, impiiseih como ocorre na educagéo.
Entender a educagdo como um encontro de servi¢gigaihica reduzir a importancia desta
atividade, mas sim qualificar suas praticas dedérgparametros conhecidos e qualidade pré-
determinada. A Educacdo Superior Privada dominarmonama brasileiro, com numeros
acima do patamar de 80% dos futuros profissiodais,quais 0s de negocios aparecem como
a maior categoria de discentes formados todos os. ddiferenciar a mercantilizacao da
educacao de uma educacao conduzida dentro da ldgisarvico € pertinente, visto que no
entendimento deste estudo, os parametros educecibiséoricos sdo carregados do viés
ideoldgico, que pode ser substituido por métrieaguhlidade isentas de ideologia, trocando
esta por parametros concretos, com vistas a maaidqde de contetdo possivel. Com base
na Teoria da Autodeterminacdo e motivacdo acadédusaalunos de graduacdo, o estudo
busca identificar o ponto crucial do ensino privamoqual o estudante como consumidor €
direcionado a uma realidade mais proxima da ideah @mprendizagem, que é uma face
hibrida desta prerrogativa, na qual o estudants &€atprodutor ndocus educacional. Por
intervencdo de Etnometodologia, através da aplicdedécnica d¥ignettespara estudantes
do ensino superior privado, identificou-se commeiacdo de valor se adapta ao setor de
ensino. Os resultados destacam especialmente ¢ ge@eitodeterminacdo como elemento
central para co-criacdo, através da motivacdonseda (desejo de aprender) em sua ténue
relacdo com motivacdo extrinseca (avaliacdo). iiemse também que os estudantes podem
ou nado estar predispostos a co-criar, 0 que sefestmiem trés comportamentos (0s que
desejam interacdo, os que nao interagem por falestimulo, e aqueles que ndo gostam do
trabalho coletivo). O entendimento dos estudardkeesvalor é limitado em utilitariedade.

Palavras-chave:
Educacdo Superior Privada; Servico EducacionalCGacdo de Valor; Légica do Servico;

Teoria da Autodeterminacgéo; Motivacéo; Estudanteac@o-Criador; Etnometodologia.



ABSTRACT

The co-creation of value is an imperative practicehe atmosphere of service. In certain
cases, a superior quality condition, but in othadispensable, as it happens in the education.
Understand the education as a service encountesrdbmean reduce the importance of that
activity; means increase the quality of practicesough evident parameters and previous
guaranteed quality. The Private Higher Educationmilvates the Brazilian scenario, with
numbers above the 80% of the future professionejefy the majorities are business
students, which appear as the bigest category aflgmted students per year. Differentiate
the education saled of an education matched insideservice logic is pertinent, because in
the understanding of this study, the traditionaleational parameters are loaded by the
ideological inclination, that could be changed fguality metrics that extrapolate simple
ideology, changing that practice for concrete paedens based in the increasing of the
academic quality content. Based on Self-Deternamaiiheory and academic motivation of
undergraduate students, this research aims thetiiitsation of the focal point in private
education where the students as consumers areddtivea better learning experience, a
hybrid prerogative, in that the student is undesst@s a co-producer in educational locus.
Through Ethnomethodological intervention, basethim Vignettes technic applied to private
higher education students, the co-creation of valas identified as an adequate practice.
The results specially identify the importance & $elf-determination as a central element in
co-creation, stimulated by intrinsic motivation €tlvish to learn) and the thin relation with
extrinsic motivation (evaluation). This study idées that the co-creation is not always well
undertood by students, and they expressed at tlegest types of behavior (wish to co-create,
the non interactive behavior because is not a comrpoactice, and the preference to not

work collectively). The students understanding albloe concept of value is limited to utility.

Key-words:
Private Higher Education; Educational Service; Coe@tion of Value; Service Logic;

Self-Determination Theory; Motivation; Student-as-Creator; Ethnomethodology.
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1 INTRODUCAO

“Ha uma historia de um estudante de fisica queriigpeu
uma avaliagdo dada por Albert Einstein para redarfaofessor
Einstein, estas sdo as mesmas peguntas do anagadsiastein
respondeu, ‘Sim realmente, mas as respostas stentés agora’. No
contexto dos negdcios, sabemos que a questdo ralmzaoria das
organizac8es € como criar valor’ (RAMASWAMY, 2009a32).

A lbégica do servico exerce como centralidade umalanga de foco, dos bens
tangiveis aos intangiveis, como por exemplo, addés, conhecimento e processos (PAYNE
et al., 2009). Uma das propostas emergentes resneonciliar os atributos de produto e
servico, que podem ocupar papéis complementares,asexclusdo de uma das categorias
(produto e servico, ao invés de produto ou senagitando que um faca doutro fungivel).
Esta perspectiva conceitual teve origem no arti§lving to a New Dominant Logic for
Marketing de Vargo e Lusch (2004a), publicado dournal of Marketing um dos mais
importantes periodicos académicos da area de regdwrketing. O referido trabalho de
Stephen L. Vargo e Robert F. Lusch, além de inioiatesenvolvimento de uma série de
contribuicbes destes e de outros autores sobrestdguda I6gica do servico, foi o ganhador
do prémio daAmerican Marketing AssociatiofAMA), Harold H. Maynard Award for Best
Theoretical Contribution in Marketingho ano de 2004 (AMA, 2010).

Uma acepc¢ao basica dos autores consistiu em clet@ncao para o servico como
atividade que configura mais do que um suporteragyto (VARGO, LUSCH, 2004a). Neste
direcionamento, uma das premissas fundacionaisoptap salienta que “o consumidor €
sempre um co-criador de valor’” (PAYNE, STORBACKR®GW, 2008, p.84). Para Payne et
al. (2009), o encontro de servico, queléausda co-criagcao, representa séries de interacdes e

transacdes que ocorrem durante os relacionamenti@sesnpresa e cliente. Valor € definido
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por Prahalad e Ramaswamy (2003), como resultadeaderda experiéncia individual de um
consumidor em tempo e espaco especificos. Estéizalgio promove o sentido de valor
contextual. Trata-se de um resultado positivo, tdige interesses ou de utilidades desejadas,
em perspectiva individual (DEBNATH, TANDON, POINTER2007). O valor é
“influenciado pela percepcdo global da qualidade s#ovico”, exercendo impacto na
satisfacdo do consumidor (ALVES, RAPOSO, 2007,4).57

A idéia de maior interatividade entre empresaentdi, e as experiéncias geradas neste
encontro, podem representar valor ao consumido¥ A STORBACKA, FROW, 2008). A
relacdo estreita entre produto e servico na lodimminante do marketing em servigo é
evidenciada também em Lusch e Vargo (2006a, p.28@ndo mencionam que “um bem é
uma aplicacdo utilizada na provisdo do servigcoty s@&ndo os atributos fisicos, mas o efeito
benéfico de um produto o relevante ao consumidor.

Aproveitamento dos talentos dos clientes, atrawésxperiéncias de negbcios mais
producentes, pode ser uma alternativa para queniaegdes promovam um Servico com
caracteristicas superiores em relacdo aos contesrdiBENDAPUDI, LEONE, 2003).
Prahalad e Ramaswamy (2004a) lembram que a idéitetacdo com o consumidor néo é
nova, e que esta maneira de enxergar os consumiélar®a das fontes geradoras de valor.

Co-criacdo pode ser definida como a participacdea alo consumidor gerando
maiores desempenho e valor no servico, e posteFigema satisfagdo (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004a). Um exemplo de co-criacdo, ouproducdo (termos similares) € o
cenario educacional, onde alunos com diferentesaativas séo atendidos por professores e,
mesmo num grupo ou turma, € possivel atender eedtts demandas. Interesses do professor
e da Universidade, além da comunidade, completéenezgendimento da co-criagdo como
um termo mais amplo que incorpore mais que a ssripteracédo ou prestacao do servico.

Existe um paradoxo na visdo do estudante como unrsucaidor do ensino superior.
N&o se defende aqui a mercantilizacdo da educagd®,a importancia dos recursos para
instituicées privadas promoverem qualidade. O patadio estudante como um consumidor
€ um ponto inicial que deve ser transcendido. Eesthdade deve ser modificada no préprio
locus da co-criacdo de valor, na sala de aula de negOEialbesleben e Wheeler (2009)
identificaram diferengas significativas entre osdelos do ‘Estudante como Consumidor’ e
do ‘Estudante como Co-Produtor’, ou co-criador. ekgepcao simplista de consumidor, nao
proporciona as condicdes mais adequadas para rdgagem e experiéncias desejadas. Ja o

Modelo do Estudante como Co-Produtor, que é umdulito modelo de estudante como
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simples consumidor, apresenta os melhores resaltddoaprendizagem e aos interesses
sociais, ilustrando a importancia de co-criar.

O foco da co-criacao € buscar sempre a melhor ceiggmde valor aos interessados,
no presente e no futuro, o que resulta diretamedateco-criacdo ou dos seus reflexos
posteriores. No caso educacional, basicamente ifidant-se trés publicos centrais. O
primeiro os alunos, que interagem diretamente cargundo grande publico (representado
pelos professores no ponto de contato ensino-apesyein) e, que € em linhas gerais,
representado pelo ambito Universidade. Por fim, resgs e demais entidades, que sao
representados de maneira integrada sob termo golmya sociedade. E o interesse dos
consumidores co-criadores (alunos), da firma (Usidade) e do reflexo destes na sociedade
(representada por interesses governamentais, eampies familiares e outros favorecidos
pela co-criacdo de valor educativo). As melhoreslinacbes, na triade geracdo de valor
Alunos-Universidade-Sociedade, € que justificanniifiear a co-criacdo em educacéo.

Apesar da importancia do tema para o desenvolvonédrico da disciplina de
marketing, e da co-criacdo ser caracterizada péboeisse matuo e de maior atendimento do
ponto de vista dos consumidores na melhoria dacgeri?ayne, Storbacka e Frow (2008),
afirmam que pouco se conhece sobre como os constegridngajam na co-criagao de valor.
Prahalad e Ramaswamy (2004a) relatam que o desejondumidor por interacéo, é o que da
origem ao processo da co-criagcdo. O local de erwatre as partes (empresa e seus
consumidores) é o mais relevante do mercado nestaxtualizacdo do valor.

Em alguns contextos, co-criacdo nao é apenas dasef@s imprescindivel a geracéo
de valor. E o caso do ensino, onde instituicdcuacs devem se preocupar com o resultado
efetivo do servico, mediante o desenvolvimentoaapeténcias esperadas, como cognicao e
raciocinio logico. Por um lado, os estudantes gatéocupados em aprender (ou desenvolver
as competéncias necessarias para o0 mercado déhdlabeio sendo reprovados. Assim, a
experiéncia desse processo de co-criacdo sertagates Pelo lado do professor, o objetivo é
gue os alunos desenvolvam as competéncias e qualiena de forma positiva. Para a
instituicdo, é importante que os estudantes terdesanvolvido as competéncias previstas, 0
que podera ser provado em testes governament@i®, @ aluno ndo abandone a instituicao e
ainda, possa ser um indicador de potenciais edeglgna prospeccao de alunos). Toda
sociedade necessita de profissionais habeis augdgobas tarefas cotidianas, e no caso dos
negocios, exemplos como conducdo de empresas elizagdes deixam evidente a

importancia dos melhores resultados co-criadogeapacao destes futuros trabalhadores.
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Outro ponto é a autonomia do estudante, dianteedaal da Autodeterminacdo. Tem-
se “a universalidade da autonomia como a tese hstin fundamental que vem sendo
suportada por humanistas e cientistas sociais desvaacdes e ao longo do tempo”
(CHIRKQV, 2009, p.257). O mercado e a sociedadeigaen de individuos qualificados.

A questdo que se coloca é que as pesquisas realiatd agora ndo respondem como
esse processo da co-criagao de valor pode sercgeterde forma a adequadamente atender
as expectativas dos trés principais publicos emdsracadémicos (estudantes, professores e,
instituicdes de ensino). Abrantes, Seabra e Laf#¥/7( p.960) apontam uma lacuna no setor
eduacional ao citarem que além de “inUmeras ddexés de mensuracdo, a literatura ndo
relata consenso acerca das principais influénaasfetividade de lecionar e aprendizagem
dos estudantes”. Ou seja, de como a co-criacaoeonorambito da sala de aula. A entrega do
servico educacional deve ser atrelada aos interéeseestudantes, mas sem deixar de atender
aos interesses da Universidade e dos professangs. I@cuna é observada em Voss, Gruber e
Szmigin (2007), porque no contexto do servico dacadao superior, em termos de
qualidade, falta conhecimento acerca das expeasativs consumidores, bem como métricas
para esta mensuracdo. Sao requeridos instrumentslaierminem a qualidade das acodes
destinadas a co-criagdo de valor no ensino, e mgleam a captacdo dos niveis de servico
fornecidos, contemplando preceitos essenciais quencepcao de desempenho e qualidade,
satisfacao, lealdade e, retencao dos estudantdsss os esfor¢cos de prospeccao).

O presente estudo ndo adota as idéias e reconhmoinh® aspecto mercadoldgico da
educacado como algo natural, e tampouco reconhecer@antilizacdo do ensino como algo
aceitavel. Trata sim da existéncia de um ensineigoopor instituicdes privadas, que dos
recursos obtidos estrutura suas capacidades derpFnsino de valor aos estudantes. Refere-
se ao processo de evolucédo do estudante, de urhdepensumidor ao papel de co-criador
do valor no servi¢co educacional, ja que os aluAosa® mesmo tempo “produtos e produtores
de seus ambientes”, e serdo responsaveis por acoetdos futuros (YOUNG, 2005, p.26).
No estudo de Lilly e Tippins (2002), uma énfaserdsmo teor é promovida em sentido de
estimular a participacdo em sala de aula assim agmrar nos envolvidos maior motivacao.
Entende-se neste estudo que a co-criacdo € o cammama obtencdo de valor, tendo em vista
a “formacao de sujeitos criticos, conscientes lexiebs” (LOPES, MAGESTE, 2008, p.6).
N&o se trata de apoio ao processo de mercantidizzdidcacional, tampouco ao atual cenério
baseado mais em ideologias marxistas e outrasageta; que em atributos que possam ser
controlados como parametros direcionadores, beno goatanismos mais neutros. Apoia-se

separar o funcionamento das empresas daquele acad@rautonomia em relagdes entre
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educando e educado, e as responsabilidades degopnf€omo mencionam Lopes e Mageste
(2008, p.7) a critica reflexiva é essencial, nd th&o seexclui o velho por ser velho, nese
aceita 0 novo por ser novo, [deve-se observar idadd, evitando a] racionalidade técnica
quereduz-se a mera execuc¢ao de procedimentos e’tegras

Lembra Costa (2008, p.152) que “estudos voltadoser&ino e a pesquisa em
Administracdo cumprem importante papel no desemwveinto do conhecimento desta area”,
promovendo as melhorias que sdo esperadas pebossshdos — Universidade, professores,
estudantes, sociedade e dematskeholders Destaca Ramirez (1999, p.56) que os
stakeholderbteram “crescentes e importantes papéis na oridgdalor”. Costa e Oliveira
(2008, p.454) lembram que “os estudos sobre a fgimeonstituem um contexto amplo, com
diversas possibilidades de estudos e temas de ipg’sghsta lacuna, além da importante
necessidade de melhor entendimento da co-criac@pemaeducacional, propicia a condicédo
de entender o estudo como relevante aos camposra@adao, tanto educacional quanto
gerencial. Em virtude da qualidade de formacagseritaria para o adequado desempenho
das escolas de negoécios, 0 aspecto explicitadorarestadequado para uma investigacao
contribuindo aos contextos praticos e tedricos daifistracao.

Outro aspecto importante para entender a educagéerier como um servico €
exposto por Mainardes, Deschamps e Domingues (2008, quando ressaltado sobre a
necessidade de uma orientacdo mais préxima do Rkilegkéem virtude da abertura
proporcionada pela Lei de Diretrizes e Bases (LB8)1996”, que gerou o entendimento do
cenario educacional como um mercado em ascencdpetitina. Complementam os autores
com a visdo de nao ser “sacrilégio empregar av@alanarketing e cliente no que se refere a
educacédo universitaria” (MAINARDES, DESCHAMPS, DONGUES, 2008, p.3). Anterior
a qualquer destas idéias, o0 mercado ja faz parsstdatura social. Fica evidente em Colossi,
Consentino e Queiroz (2001, p.51), no trecho onaecionado que “nas raizes da expansao
do ensino superior, observa-se a predominanciacdtgsios de busca de atendimento de
necessidades voltadas para o mercado, ou sejaalgmemn critérios econdmicos”.
Aparentemente, a mencao dos autores € a fonterdae@s atitudes utilitaristas do ensino,
nao suportadas por este estudo. Compreende-sappsgr da educacao fazer parte de um
mercado, e do ambiente da co-criagdo, ndo podepseacionalizada como ferramenta isenta
da abstragédo e valor sociointelectual. Tampouco spja vendida como um produto de
manufatura qualquer. Tem-se na Universidade, a&septacdo de um ambiente responsavel
pela geracdo do saber (COLOSSI, CONSENTINO, QUEIR@1). Mas diferente da

discusséao ideoldgica, e independente daquela pgcate que a totalidade das instituicdes
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que focam em recursos sao linhas de producdo da baalidade, ndo se pode deixar de
observar a insercao educacional como parte de aordsade consolidada na perspectiva do
servico (DETTMER, SOCORRO, KATO, 2002). A relacé gualidade educacional com a
nocdo de servico se solidifica na afirmativa de ‘tpeevico sdo atividades econdmicas que
criam valor”, fruto da interatividade (DETTMER, SOBRO, KATO, 2002, p.2). Apesar de
se falar na interagdo, mediante préaticas de cgé&wjaconforme menciona Pini (2009, p.61),
existe a “falta de pesquisas investigando o nigahteresse e participacdo dos consumidores
em co-criacdo”. O autor evidencia a necessidadegea$guisas empiricas que procurem
identificar ndo apenas quando, mas como 0 consuramdyaja na co-criacao de valor.

Resgatando a evolugdo do Marketing € possivel éatem que é reconhecido hoje
como a “filosofia do market(ing) com consumidordsUSCH, 2007, p.261). Conforme o
autor, a disciplina se divide em trés periodos ardss. Respectivamente, o [1] foco no
mercado (em disponibilizar produtos para venda),g2etapa de vender para o cliente
(identificacdo dos compradores) e, a perspectistedsstudo, que € a de [3] fazer o marketing
com o cliente (colaborando com o consumidor/alumpnocesso de co-criar valor).

Esta prerrogativa do Marketing atende aos prop®siaste estudo, pois para Lusch
(2007, p.264), o Marketing ndo é um fim em si, ev& servir ndo apenas aos negocios, mas
também aos objetivos da sociedade”, onde se ermjgaiditeresse pelo entendimento da co-
criacao de valor na educacgao superior, promovities pestituicoes de Ensino Superior (IES)
privadas (quais suprem a maior parte da demandanad)c O aluno, como é valido para
qualquer outro tipo de cliente/consumidor, atenalgoastulado de ser o papel do cliente, o
centralizador das acdes (0 ensino € co-criadoptentho centralidade o valor da interacao).
Conforme Lusch (2007), o Marketing deve relevar afenas as perspectivas de mercado,
mas a sociedade, o valor gerado, e a colaborat@asStakeholders

Lynch (2005) apresenta um exemplo pratico realizadoReino Unido, acerca do
emprego da co-criagdo de valor no combate ao dsbiesta iniciativa, pessoas em idade de
risco sdo envolvidas em atividades benéficas mardes mediante observacdo de seus pontos
de vista, no qual sociedade, profissionais e oepis Stakeholdensatuam em sinergia. Em
uma abordagem co-criativa, 0s interesses de todadakeholdersdevem ser observados
(RAMASWAMY, GOUILLART, 2010). No cenério educaciona foco esta na co-criacao
do conhecimento, que se refere ao “aprender a@alak aprender através da colaboracao”
(ANTONACOPOULOU, 2009, p.427). Co-criar significagenvolver em conjunto com todos
os interessados, novas e mais abrangentes pevsgaidti valor RAMASWAMY, 2009b).
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Sheth e Sisodia (2006) acreditam que o Marketimgzppes se distancia da realidade.
No contexto da educacéo parece nao ser diferenta.lfase nas palavras de Peter Drucker,
0s autores corroboram com a idéia do consumisma canaergonha do Marketing. N&o
porque Marketing ndo deva abordar os aspectos dwérpacos, mas porque a area néo se
limita (ou ndo deveria se limitar) a estes aspectos

Na discussao de Holbrook (2006), acerca da educacatender ao aluno a qualquer
custo, pode refletir uma série de problemas, comealacéo da qualidade de instrugcéo. Precos
baixos é outro elemento complexo quando o olharcadelogico se sobrepde ao social.
Porque embora o estudante n&o perceba, pode est@ndo qualidade de ensino e instrucao
quando opta por critérios de preco e maior fadlkdgprofessores bem qualificados devem ser
mais bem remunerados, e costumam ser mais rigolsademicamente). Balanco entre
desejos dos estudantes e atribuicdes do profdsSaldvem ser coerentemente estabelecidos.

A idéia do estudante tdo somente como um consundidie alto risco. Se o0 gestor
educacional ndo estiver bem preparado, ou for ipebivel para o cargo, ira tratar os alunos
como simples “consumidores 0s quais a satisfacée gleiar os propositos e as operacdes da
instituicdo de ensino” (HOLBROOK, 2006, p.265). dlalucdo para o modelo de estudante
co-criador/co-produtor, proposta por HalbeslebeWleeeler (2009), além do refino léxico
existe orientacdo para uma participacdo mais adeqd@ estudante no cumprimento do seu
papel. Os objetivos sociais devem ser maiores @oagpenas diplomacéo e carreirismo. E
preciso minimizar a visdo da educacéo apenas covestimento visando retorno financeiro.
Tem-se que reposicionar a Academia ao social eattel, que € a esséncia da Universidade.

Por vezes, estudantes ndo sdo habeis em sabedmpertante para sua formacao, e
neste dilema o professor € o conselheiro que ferd@ecdes para o crescimento do aluno
(HOLBROOK, 2006). Hoje sao visiveis problemas nacagdo de Administracdo no Brasil
em funcdo de muitas vezes o foco centrar apenagikades, como dinheiragtatuse poder.
Co-criar educagdo pode ser uma maneira concretagit@rar estas percepcoes utilitarias, e
devolver para as Universidades seu verdadeiro pimp@ue é a criacdo do conhecimento.

Holbrook (2006) diz que o Marketing ndo precisaref®rma, sequer a Educacao.
Deve-se relembrar acstakeholderssociais o que é Marketing. Trata-se de uma area de
conhecimento maior do que as praticas de mercagoemyolve diversos elementos distintos.
No caso das IES, o imperativo é transcender o eatidia-paradigma da linha de producéo de

diplomados, e comecar a formar cidadaos, comprdogtiom conhecimento e sociedade.
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2 DEFINICAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

E importante na definicdo do problema de pesgidsatificar a audiéncia da questao,
0 que na opinido de Shugan (2003) é um critérioi@kruComo interessados diretos, a relacéo
de servico educacional superior integra os aluposfessores e as instituicbes de ensino
(neste caso, privadas), além dos pesquisadores damnistracdo e Educacdo. O tema do
estudo sera delimitado como etapa anterior a apegs® do problema de pesquisa. O foco
do problema de pesquisa esta direcionado em pérspepie atenda ao entendimento da
educacado como um servico interativo, sendo a @g&oi de valor um mecanismo de insercao
social. Justamente € o valor gerado nas interapi®stua como o condutor ao desempenho
percebido, qualidade percebida e a satisfacdo,imahto em retencdo (AITKEN, 1982,
CHEN, HUGHES Jr., 2004; DeSHIELDS Jr., KARA, KAYNAK005; KARNS, 2005;
KARNS, 2006) e, em certos casos, lealdade a iiggitu (ALVES, RAPOSO, 2007,
APPLETON-KNAPP, KRENTLER, 2006), além dedrd of mouth ou boca-a-boca positivo
e imagem (ALVES, RAPOSO, 2007), o que divulga favetmente uma instituicao
educacional. Optou-se por concentrar esforcos tendimento da co-criacdo em educacéo
superior privada junto aos professores e alunosuie®s de graduacdo em Administracao. O
elemento central é o aluno da graduacdo, por seerastudantes da area um publico
heterogéneo e menos direcionado do que os estsddet@egocios da pos-graduacdo. E
desejavel nesta pesquisa, entender o fendmencaa &e estudantes com viés de gestéo, e
no caso dos cursos de Mestrado e Doutorado, pan@&ea maior parte dos alunos tende ao
encaminhamento profissional académico. ldentif@@mo ocorre a co-criacdo de valor e 0
gue deriva deste valor embora seja tema discuéigiiydos em geral ndo apresentam com

clareza estas conexdes. Mais do que desafiad@unes de graduacdo tendem a encarar a
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vivéncia académica de maneira diferente daquelefoenacaoStricto Sensuo que propicia
um melhor ambiente para averiguar diversificac&pmtopdsitos de alunos e professores.

Desempenho percebido e qualidade percebida serf@icados como derivacdes do
valor, e também como variaveis potencializadorasatésfacdo do estudante. A satisfacéo
pode resultar tanto da percepcédo de desempenhalidagie, quanto diretamente do valor.
Uma questdo emerge: O que é co-criar valor? A ai@hde do estudo, por conseguinte,
busca evidéncias desta relacdo, de como a co-anage ser desenvolvida tendo em vista a
geracdo de valor tanto a organizacdo quanto parassakeholdersDiante dos interesses
especificos do estudo, e mesmo sendo tépico paléemtre educadores, o aluno sera
entendido em primeira instancia como consumidaregucagéo, Como um Servigo.

Educacao sera tratada de um ponto de vista sOcgicadwdgico, mas nao em termos
apenas de venda com vistas ao lucro, em uma cetedprservico na qual os alunos sdo
categorizados como consumidores. Presume-se go€@acdo € uma pratica caracteristica
deste tipo de servico (embora ndo seja um focactoedl abordar suas implicagdes em
trabalhos anteriores a Vargo e Lusch (2004a), udestie referéncia aos preceitos da Légica
Dominante do Servico). Este direcionamento de psadqielimita o interesse do estudo, ao
encontro da prerrogativa de Atkinson e Shaffir @3%ue apregoam a restricdo do foco.

Suportando a importancia da delimitacdo de atorepogta por Shugan (2003), em
servico é elemento essencial a presenca do consu(BERRY, 1987). O consumidor nesta
conjectura € o aluno, sendo o professor caractkrizamo o provedor essencial do servico. A
l6gica do servico se enquadra nesta interacdo aeodfoco de servico ao consumidor ser
baseado na co-criacao e no aspecto situacionalGHJSARGO, 2006a), 0 que acontece em
parte das interacdes entre professor e aluno. Agiesao-criagdo ndo ser uma garantia da
geracdo de valor, ndo existe valor em servico seenaste seja co-criado. E inerente ao
mercado a interacdo, seja nas etapas de venda omagmnfreqiéncia de contato, como sao
os exemplos dos setores bancario, médico e ednedcio

Em Auh et al. (2007), o foco da investigacao faebor financeiro, nas operacoes de
mercado. A validacdo da escala, no entanto, foerdedvida na relacdo entre médico e
paciente. O objetivo dos autores justamente foiakestnar que a co-criagado € uma pratica de
servico. Também, que o engajamento, ou comprometomedo consumidor, (seja um
investidor, paciente, etc.), exerce impacto na medcao do valor, ainda que em aspectos
distintos. No caso econdmico, a maximizacdo dorvain operacdes finaceiras pode ser
obtida quando relevadas opinides e experiéncigpgoador financeiro. No caso mais critico,

na relacdo entre médico e paciente, as opcOestdennto sdo expostas pelo médico, mas a



24

obtencdo dos resultados depende de quanto o calmumaqui paciente, esta disposto a
seguir as orientacbes e atender ao tratamento.pEstedimento pode ser conduzido por
algumas alternativas, em alguns casos meédicoserRa@ médico podem discutir dentro do
cenario o que pode ser mais adequado, onde o pa&rearce parecer acerca do que lhe é
mais conveniente. Resultados sé&o de valor na comguque releva dois fatoreseapertise

do médico e a disciplina do paciente. Acredita1se ma relacdo entre professor e aluno(s)
este tipo de interacao € similar em alguns aspectos

Na ambiéncia do ensino superior, alunos podem sihauco-criar na construcdo dos
contetdos de interesse do curso (PELTIER, SCHIBRRW®RAGO, 2007). Esta idéia é
compativel com a de Vargo e Morgan (2005), quereigge é atividade de especializacao,
envolvendo competéncias e habilidades, em especi@hhecimento. Salientam Bendapudi e
Leone (2003), que nestes casos 0s consumidoregnpasassumir papel ativo na criacdo do
servigo desejado. As relagbes de mercado se tamrasrelacionais e humanas.

Corrobora-se com esta viséo, na qual a interatiédam o consumidor é essencial e
faz do servico unico, representando vantagem catvpe(PRAHALAD, RAMASWAMY,
2004a). Desta criacdo junto do consumidor, ou &iagpmpartilhada (co-criagdo), o valor é
obtido (VARGO, LUSCH, 2004a). Apesar de ser trahdtho construto ‘co-criagéo de valor’,
€ importante destacar que, um adequado contexaoapgeracdo do valor somente € possivel
quando a relacdo de criagdo conjunta atende aesvalsj dos envolvidos. Em especial do
consumidor e de eventuais patrocinadores do sempagaexemplo, quando estudos superiores
sao financiados por governos, empresas ou fans|iapge esperam resultados positivos ou
contrapartida do aluno (o estudante € o consundideto, mas ndo o Unico interessado).

Sabe-se que nos servigos, incluso o servigco ded€dacSuperior Privada, “a empresa
€ a marca principal” (D’AVILA, DAMACENA, GARRIDO, Q08, p.5). A imagem
organizacional € um importante indicador a val@édzatanto da instituicdo, quanto do servi¢o
por ela desenvolvido, o que culmina na satisfagieddudante (ALVES, RAPOSO, 2007).
Encontram-se resultados semelhantes em Bendapustine (2001, p.107), no momento em
que € referido como necessario ao sucesso que@esaprecisa construir permanentemante
uma imagem de qualidade proativamente, continuaregbnsistentemente”. Estudos como
Alves e Raposo (2007); Chen e Hughes Jr. (2004)ssVd&ruber e Szmigin (2007),
identificam que a satisfacdo é derivada da percepgh valor oriunda da qualidade e

desempenho educacional, e que podem exercer inidupara lealdade e retencéo.
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N&o se sabe exatamente quais os efeitos diret@®-ddaacédo de valor no servigco
educacional, mas dentre as possibilidades encsatean Alves e Raposo (2007) o conceito
imagem de qualidade, e na grande maioria de otrmbalhos, antecedendo a satisfacéo, o
desempenho percebido (ABRANTES, SEABRA, LAGES, 200ZVES, RAPOSO, 2007,
DEBNATH, TANDON, POINTER, 2007; VOSS, GRUBER, SZMIg 2007). Em relagao
as variaveis que compdem a percepcdo de qualidadgrjtores divergem significativamente,
tornando nebuloso o entendimento de quais os &atiwevalor co-criado geram desempenho
percebido e, quais os fatores ou atividades quetesmdiretamente a satisfacdo do aluno. O
desempenho percebido pelos alunos € diretameniigericfado pelo valor gerado nas
diferentes atividades académicas que séo co-cri@d#sN, HUGHES Jr., 2004).

O conceito cerne do estudo, co-criacdo, pode den@ido no artigo de Athanasiou
(2007, p.117), quando relata sobre a importancigprdeorcionar autonomia ao aprendiz,
porque assim evidenciam-se o0s sentidos de “capbriel® desejo de agir independentemente
e em co-operacao com outros”, o que compreendéia dd que € atuar em co-criacdo. Com

base no encadeamento supracitado, tem-se a apiggedd problema de pesquisa.

“Como a co-criacdo de valor pode influenciar na quigddade percebida de curso,
no desempenho percebido do aluno e, na satisfacéegldade e retencédo dos estudantes

no servico educacional superior privado da Graduagiem Administracao?”.

A educacao superior privada é comumente foco dasusdes entre pontos de vista
radicalmente diferentes. De um lado, educadoregiomais apresentando a educacédo de um
ponto de vista historico e ideoldgico, como um tifigoatividade acima das forgas do mercado.
Outra linha, a qual conduz este trabalho, a dooabmo um consumidor (diferenciado) de
servico que necessariamente requer mais do quepregmdireto de dinheiro, mas também
cumprir metas de produtividade em contrapartidaes@&p de o aspecto financeiro exercer
impacto na admissdo em cursos privados, a concket#fatoria em instituicbes de carater
idéneo esta vinculada a critérios minimos de desaeimpe produtividade discente.
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Por exemplo, média minima para aprovacdo, metaspud#icacbes minimas,
atividades obrigatorias, etc. O consumidor, irdidid aluno, € um dos responséaveis na
construcdo do seu proprio conhecimento. O professence um papel de duas faces basicas.
E um educador, facilitando as praticas pedagogiades aprendizagem e, a0 mesmo tempo, o
fiscal de como estéo sendo atendidas as solickad@eurso por seus alunos. Este prestador
de servico é munido de atribuicdes tanto formatigasonstrutivas, como avaliativas e
restritivas, caso o aluno ndo atenda aos objetiende-se a educacdo como uma atividade
construtiva, co-criada, que pode ser desenvolvadiférentes maneiras, obtendo resultados
igualmente adequados através de sistematicas ificemias.

A co-criacdo de valor € imersa em significadosascio que ndo é diferente para o
ensino superior. Como destacam Edvardsson, Troav®@Huber (2010), o valor € socialmente
construido, e ocorre de maneira influenciada, tatane modificada pela constante evolucéo
de configuracao e re-configuracdo do tecido sqealbr-em-contexto). Como destacado por
Ramaswamy e Gouillart (2010), co-criagdo € um Eeeénterativo que coloca a experiéncia
dos seres humanos no ponto central do servico. gl&sim ente isolado, o estudante € parte
de um sistema maior, formado por multiplos atorsass. Valor deve ser entendido como
um resultado que émbeddedou valor-em-contexto-social (EDVARDSSON, TRONVQLL
GRUBER, 2010). Mesmo a diade elementar do prooedsoacional, entre o professor e o
estudante, apresenta criticidade ao entendimemtimoQiestaca Carter (2010), a diade € um
sistema complexo e adaptativo no qual as consei€mmedividuais sdo transformadas. Entéo,
co-criacao é desenvolvida mediante a interacae astpartes (seja na diade ou em uma mais
complexa relacdo entstakeholders em um contexto social de relacionamentos paaties.

Justificando o uso da co-criagdo como uma abordageerente ao contexto
educacional, é importante salientar que assim caoasointeracoes tradicionais de mercado,
no ensino superior € igualmente importante “corcdierentes tipos de experiéncias
contextualizadas com os consumidores” (RAMASWAMY02b, p.29). Neste caso, o termo
‘consumidores’ deve ser alterado para ‘estudankdshciona Ramaswamy (2009b), que as
interacOes suportadas pela co-criacdo acontecetoammespecifico para geracao de valor.

Na perspectiva deste estudo, o ‘lugar’ de interésssala de aula do curso de Administracao.
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3 OBJETIVOS

Tem-se a seguir, a definicdo do objetivo geraleaipecificos. Estes contribuem para

uma maior precisdo na pesquisa por melhor delirditeainte o processo analitico.

3.1 OBJETIVO GERAL

Investigar a motivagdo discente para a co-criagéovalor, e os implicadores da
interacdo no desempenho e qualidade percebidosatisiacao, lealdade e na retengao dos

alunos de Graduacdo em Administracédo do servicoasilbnal privado.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar com base na Logica Dominante do Sereid eoria da Autodeterminacédo, como

a co-criacdo pode ser utilizada na construcaoidelaties académicas de maior valor.

2. Desenvolver cenarios interpretativos que captuaern-criacdo de valor no entendimento

dos estudantes na condicdo de consumidores cagdos resultados educacionais.

3. Verificar se os resultados e preceitos interputadio coerentes a realidade educacional da

Administracéo, e se podem preceder futuras métp@esuso das instituicdes de ensino.
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Diante do discorrido até entdo, a relevancia dalisax a educacdo superior da
Administracdo como um encontro de servico € insen@® por critérios tedricos e préaticos. A
pratica educacional, dentro de uma caracterizagdial,gestd mais bem enquadrada como
pertencente ao setor de servico, em detrimento/eletal categorizacdo como produto. Da
mesma maneira que para outros segmentos, o Mayketirerga a educagdo como um
contexto de servico no qual € preciso gerar valos @teressados. Tratados como
stakeholdersestes interessados nos resultados da geracadode wWlesempenho superior séo
os alunos, professores, comunidades académica i@, sempregadores e outros. Mas o
principal resultado do encontro de servi¢co educetié forjar o perfil e saberes do estudante
(CHUNG, McLARNEY, 2000). A dificuldade em identific os papéis destes atores sociais
pode ser compreendida sob a ética proposta poro&eter (2007), quando o autor menciona
ser um dos problemas da mensuracao de desempedépendente do contexto, as fronteiras
indefinidas entre os comportamentos e as instiégicouembeddednesdanto nas demais
interacdes sociais, quanto na educacional, os it envolvidos ndo podem ser
adequadamente entendidos a parte do meio ondedoseMedir critérios educacionais
isolados, sem relevar a contextualizacdo sociale pesultar em medidas de desempenho e
satisfacdo distorcidas da realidade. Para evits, @ estudo busca entender a interagdo dos
stakeholder&m contexto educacional superior do setor privaimvés de isolar as variaveis
supracitadas. Trata-se da opcdo de focar na aagédgudo desempenho percebido e da
satisfacao e retencéo do aluno por intermédio e@iagao de valor.

O interesse em conhecer os impactos do processa@dnal advém em especial de
trés entidades: InstituicAo de Ensino Superior XIEBofessor e aluno. As IES privadas
desejam reconhecimento e, ampliar receitas fineag;e0 que pode impactar na melhoria
constante das atividades. O professor, em espmmialecessidades de parametros referentes
as melhores praticas educativas. Em geral os als@osinteressados em qualificacdo de
qualidade para colocacéo profissional futura colariss mais atrativos. As implicacdes até
entdo mencionadas estdo ao encontro do que su@dreny e McLarney (2000, p.484), de
que a atividade educacional, em especial a privaddigura um “encontro de servigco entre o
professor e os estudantes”. Releva-se a importéecien sistema econdémico mais solidario e
responséavel, orientado aos ganhos mutuos. A fundagéo tedrica apresenta as implicacdes
de uma visao mais integrada e compartilhada dagde$ de mercado.
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Em Vargo e Morgan (2005), é apresentado que a®sida economia classica e
também neoclassica possuem foco limitado por eakeagenas suprimento, demanda e o
valor de bens tangiveis. Os “bens ndo caracteriaatotalidade nas trocas” (VARGO,
MORGAN, 2005, p.42). Por exemplo, na perspectivaaer para o cliente, um automével
pode representar locomoc&btatusou outro valor intangivel (na perspectiva manuéita, o
automovel € apenas uma unidade de produto).

Como a ldogica de produto é preponderante, “o ctmdeadicional de mercado é
centralizado na firma” (PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004#.6). Isto significa que a
firma define valor. Na logica de servico, muda cagagma de valor determinado pela firma
para o valor determinado pelo consumidor. A “coroagdo do tipo cliente para cliente e o
dialogo, proporcionam aos consumidores uma fontermgtiva de informacdes e
perspectivas”, o que reduz a unilateralidade (PRAMND, RAMASWAMY, 2004a, p.6).

A interatividade em servico € reconhecida e, onélieios de servicos entregues
mediante uma experiéncia interativa envolvendorsemidor’” (VARGO, MORGAN, 2005,
p.49), em maior ou menor grau de participagdo, camea ser vistas como viaveis para
agregar valor. Atividades transacionais no form#&dao sdo bem recebidas pelos
consumidores da atualidade e, para Prahalad e Ramgs(2004a, p.7), “consumidores sao
muito mais dispostos do que no passado a negaeigpgpe outros termos de negociacdo com
as empresas”, favorecendo acdes de co-criacadcdpnante inexiste produto ou servico
puro. Servigos sao configurados mais como procelsdesempenho do que como coisas. Os
“produtos podem ser comoditizados, mas a co-criggiexperiéncias ndo” (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004a, p.9).
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Um dos aspectos de valor em servico é o relaciontanmtesenvolvido pela empresa,
na interface entre seus empregados e consumigiéepse estes clientes na realidade centram
esforcos na obtencdo de informacdes detalhadasaader suas necessidades particulares
(BENDAPUDI, LEONE, 2001). A capacidade de persaalique a co-criagdo proporciona
favorece o servico, mais flexivel do que o prodartopossibilidades de diferenciar.

Um exemplo da prerrogativa contemporanea do sendggomo um desempenho
excepcional, unico e co-criado junto do consuméormercado brasileiro das telenovelas, no
qual “o traco distintivo desse produto em relacéiondnisséries ou aos seriados é que ele é
escrito a medida que se produz” (OGURI, CHAUVEL,AREZ, 2009, p.42). Ocorre nesta
producdo conjunta (co-criacéo), a interferéncia tetsspectadores (clientes/consumidores),
que através de opinides, diretas ou medidas pel@&rauia, podem alterar as trajetorias da
trama final. E relevante destacar que as telens\ala a maior forca da televisdo nacional.
Através do depoimento de um diretor de novela, eqariDQChauvel e Suarez (2009, p.42),
identifica-se a relevancia do servi¢co co-criada: é. justamente a troca com o publico que

torna o trabalho estimulante”. O mesmo pode oc@meputros servicos, como na educacao.

4.1 EVOLUCAO DAS CARACTERISTICAS E DA AVALIACAO EM SERVCO

Por ser a co-criagao caracteristica relativa avimento do servigco, seu entendimento
€ substantivo. Servico configura estratégia derehifgacdo (BOLTON, GREWAL, LEVY,
2007). A customizagdo emerge como uma alternawvgaracdo de valor, sendo o servi¢o
“uma das mais valiosas estratégias de acdo em timgrkéaveis para a firma” (BOLTON,
GREWAL, LEVY, 2007, p.2). Um servico € critico eelacdo ao tempo e, em muitos casos,
requer reacdes praticamente imediatas. Berry (1987 ,destaca a importancia da “presenca
do consumidor para que o servico seja desenvolyiolajue possibilita co-criagdo entre as
partes. Como lembram Prahalad e Ramaswamy (2003), @ central no servigo “co-criar
valores unicos para os clientes individuais”. Emciio da intensidade de relacionamentos
entre pessoas no cenario do servi¢co, entende-se@sb uma espécie de zona fundamental
para a criacdo de valor (RAMASWAMY, 2009a). Todauiassalta Ramaswamy (2009a,
p.33), os “empregados devem ser habilidosos tatwicte e criativos”.

Em mesmo sentido, Berry, Carbone e Haeckel (20@&Jadmentam que as empresas
precisam fornecer satisfacdo aos clientes. Sup@gwsea co-criacdo de valor direciona ao

desempenho que propicia satisfacdo ao consumi@dahainl, Berry e Parasuraman (1996,
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p.31) mencionam que “entregar servigo de qualidadensiderada uma estratégia essencial
para 0 sucesso e sobrevivéncia em ambiente compétag confirmam empiricamente que a
melhoria na qualidade do servigo pode aumentangdes favoraveis dos consumidores.

Uma caracteristica importante e favoravel do sgé¢oservico é justamente a maneira
gue este pode ser (co)-criado / (co)-produzidotubae Zeithaml e Bitner (2003), que o
consumidor se envolve no processo de execugaos&wigo incorre em experiéncia ao
cliente. Uma das perspectivas do consumidor sénalcom a da firma, a qualidade do
servico, que deve gerar resultados de ganho mutata-se da realizacdo das necessidades do
cliente (prestacdo do servico pela empresa), pasdendimento dos objetivos da firma
(resultados positivos da firma estdo vinculados eoresponsividade do consumidor). Esta
interacdo impacta em aspectos essenciais ao ne@oom nas percepcdes de qualidade e
desempenho, satisfacao e lealdade do consumidopagiem culminar em retencgao.

O consumidor pode desejar ou n&o participar naiegao do servigo, assim como 0s
resultados podem ser positivos ou negativos. Depdacdtomo € o processo do servigo.

Uma melhor compreenséo sobre adesao e opcéo denuidies por co-criar 0 Servico,
ou nao o fazer, € notada quando da abordagem solés de auto-servico, termo mais bem
definido no decorrer desta Tese (BENDAPUDI, LEORHBQ3). A co-criagdo em servigo €
um conceito pertinente, ao ser visto como o conapgse é permeado por acdes especificas,
processos diferenciados e atuagdes (ZEITHAML, BIRNEOO3). Integrar o consumidor ao
servigo, através da sua participacao (ativa), ®@oleimento ao longo do processo, é uma das
possibilidades para obter sua lealdade (SIERRA, WM&, 2005).

Sao discutidos por Vargo e Morgan (2005), os difeias tradicionais entre produtos
e servicos, ou atributos classicos dos servicasdésenvolvida uma caracterizacao orientada
por produtos, sendo as diferencas entre produsesve;os em termos de desvantagens que 0s
servicos possuem. Servicos sdo considerados residuaue nao faz sentido (VARGO,
LUSCH, 2004b). Basicamente esta classificacdossene a quatro categorias dos servi¢cos na
l6gica de produto, ponderam Vargo e Morgan (20QH):Intangibilidade, representando a
auséncia do palpavel; [2] Heterogeneidade, como nafadiva inabilidade para padronizar;
[3] Inseparabilidade da producdo e do consumo] @@decibilidade, implicando na relativa
inabilidade para inventariar os servigos, maigdii de mensurar em relagdo aos bens.

Na nova perspectiva de servigo, sdo apresentagdisagobes inversas para as quatro
caracteristicas (VARGO, LUSCH, 2004b). Sdo vantaggme o servico detém diante dos
produtos: [1] Intangibilidade: a menos que a taitigdde represente uma vantagem, deve ser

reduzida ou eliminada, como os estoques; [2] Hgtreidade: a customizagdo é uma das
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premissas diferenciadoras do marketing; [3] Insdphdade: uma implicagdo normativa do

marketing € maximizar a interacdo com 0s consureglaora (co)-criacdo de valor; e [4]

Perecibilidade: € prerrogativa de mercado a empnes@mizar o fluxo de servico e a

rentabilidade, reduzindo estoque de produtos nadides. O comparativo de caracteristicas
do servico em diferentes logicas esta ilustrad®uadro 1'.

Nestas quatro caracteristicas, ndo se pode atritesmos valores e implicacfes, ja
que a diversidade de propdésitos dos consumidorgBbeg os casos, e destaca a importancia
da customizacdo em marketing. Cada cliente consmmproduto ou servigo por situacoes e
propositos diferenciados. Apesar desta relativizag@ire os conceitos, é a intangibilidade a
mais trabalhada destas prerrogativas. Suas impksagio discutidas em Laroche, Bergeron e
Goutaland (2001), quando justificam ser a intatigiddle a mais importante entre as quatro
caracteristicas, como também corroboram Wolak, fiiagae Harris (1998), trazendo uma

priorizacao similar ao conceito de tangibilidadentag que sera discutido a seguir.

Légica deProduto X Légica deServico
Intangibilidade Intangibilidade
® Auséncia do palpavel. Nem sempre o palpavel é vantajoso.
() [%2]
c
E Heterogeneidade Heterogeneidade g
§ Relativa inabilidade de padronizar. Customizar é diferenciar (Marketing). g
7 a
A Inseparabilidade... Inseparabilidade >
...da producéo e do consumo. A interacdo serve para gerar valor.
Perecibilidade Perecibilidade
Dificuldades de inventariar/contar. Fluxo é mais rentavel do que estoque.

Quadro 1: Comparativo das caracteristicas do Servico emetlifes I6gicas de Marketing.
Fonte: elaborado pelo autor.

Para fins de ampliacdo da compreensao da intaiigithd, segue a discussédo sobre
suas dimensdes. Destas, relevante ao estudo étal,ngele se mostra importante ao servico e
aos demais indicadores. Percepcdo de desemperdtsfaciio sdo medidas psicométricas.
Torna-se pertinente a pesquisa elucidar estasdagdles, porque os pareceres dos estudantes
diante da Instituicdo de Ensino Superior (IES) &@oplexas, variaveis ao decorrer do tempo
e sujeitas a alteracbes mediante o acumulo de cioméietos e experiéncias. Trata da questao

psicométrica, a criacdo de parametros para meréurag
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4.2 A (IN)TANGIBILIDADE NA PERSPECTIVA TRIDIMENSIONAL

A intangibilidade pode ser dividida em trés camdstieas, ou dimensdes, conforme
proposto em Laroche, Bergeron e Goutaland (20G2Dp@3); Laroche et al. (2004); Sampaio
et al. (2004); Brambilla (2005); Sampaio, Brasiterin (2005); e, em Brasil, Sampaio e Perin
(2008). Estas dimensdes sao: fisica, genérica éam@s preceitos iniciais estdo em Laroche,
Bergeron e Goutaland (2001), sendo os demais habakfinamentos da escala proposta e
aplicacoes em diferentes contextos. O importang rdsultados encontrados em todos os
trabalhos € a confirmacédo de que a (in)tangibikdatental proporciona uma mensuracao
perceptiva do conhecimento dos consumidores.

Ainda que o conhecimento seja reconhecido na léd@aservico como uma das
principais fontes de vantagem competitiva, e qy& de dificil mensuracao, a iniciativa de
informar ao cliente sobre produtos ou servicos rfes® transacdes. Conhecimento oriundo da
firma é essencial ao servico, e também do consupedoespecial na co-criacdo de valor.

Esta andlise proporciona admitir que palpabilidadetangibilidade fisica, ndo garante
clara e definitiva compreensdo que represente uetook suas utilidades (lembrando dos
bens como mecanismos para distribuicdo do sereayop sera apresentado nas premissas da
l6gica dominante do servico), em especial quandwatiador ndo possui experiéncia prévia
de consumo. Nos resultados dos estudos da (iBiidgde composta por trés dimensdes, “a
terceira dimenséo, a intangibilidade mental, destese como a mais importante dimenséo da
intangibilidade” (LAROCHE, BERGERON, GOUTALAND, 200p.34).

Os resultados sdo coerentes desde que rompidasradigmas da Iégica dominante
do produto, da unidade produzida como o valor merao bem. Quando afastada dos limites
da abordagem tradicional, centrada apenas na diimdisica, fica mais facil entender a
tangibilidade para produto e servico.

Significativo para o consumidor é a compreensdwalor agregado por produto e
servico quando em uso. A clara representacdo meletalm produto ndo implica na
necessidade de toca-lo, nem de conhecer genemdid@dque importa € o beneficio total
percebido, desempenho, e o valor. Basta saber qual@ade de uma pizza néo € definida
em virtude de poder toca-la, mas na experiéncialefstacdo. Mesmo conhecidos o0s
ingredientes da pizza, estes por si s6 ndo coastihase para o fornecimento de um parecer
adequado acerca de sua qualidade. Parte-se doupgmwsis que 0 cliente precisa ter
experiéncias prévias suficientes como referen@atjaalidade e desempenho. O sucesso de
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uma empresa na proposicdo de valor depende dartmatdio obtida pelo consumidor como
co-criador de valor. Para Vargo e Lusch (2008,,po7)\alor € resultante da “natureza
colaborativa da criacado de valor” junto do clierereferencial de pizza boa é heterogéneo
quanto as percepcoes individuais dos consumidores.

A dimenséo fisica ndo garante uma clara e mentadmangivel representacdo de um
objeto, especialmente quando o avaliador ndo temer#&ncia prévia com este. A
“intangibilidade € um conceito subjetivo que poée sedido mentalmente” (LAROCHE,
BERGERON, GOUTALAND, 2001, p.34). Em Laroche et(aD04, p.374), “intangibilidade
mental reflete o fato que um produto pode ser dimiente tangivel, mas de dificil
entendimento e compreensdo mentalmente”. Corrodorammm a l6gica dominante do
marketing orientada para servico, fica evidencigde um servico compreendido € mais
tangivel mentalmente que um produto constituidonddtiplas partes, representando a
generalidade, ou que requeira conhecimento téga@o entendimento do seu valor.

Outro exemplo pode ser um computador quando caasideapenabardware E um
produto tangivel fisicamente porque pode ser tocagmssui multiplas pecas e componentes.
Mas se o cliente for considerado um usuariosdi#fware nao € possivel afirmar que ele
compreende a estrutura fisica e suas partes, ermnpera o equipamento. Saber utilizar um
computador ndo requer entender sua constituicdoafids componentes do produto.
Computador é produto destinado a execucdo de serpirque o cliente ndo deseja o
equipamento, mas o valor agregado nos servicos. éx&implo permite a ilustracdo das trés
dimensdes que compdem (in)tangibilidade. Como pmdeé possivel ndo entender a
maquina, nem seus componentes. Porém, isso nadbiliza a utilizacdo deoftware

Delineados preceitos gerais, segue a descricatr@&asgimensdes da intangibilidade.
Como Intangibilidade Fisica € definida a inace$iddnile ao contato fisico através do tato. A
capacidade de tocar com as maos ilustra a essémuiitual, bem como a capacidade de
carregar o produto de um lugar para outro. A Intaldade Genérica trata da maneira geral
ou especifica e multifacetada como o consumidargber um produto. Refere-se diretamente
aos aspectos e atributos, em especial quandoaeguihultiplas partes fisicas ha composicao.
Vale tanto ao estado final (produto pronto), quanatia 0S processos e etapas necessarias para
gue seja confeccionado (servico, incluindo a martago produto). Intangibilidade Mental,
que pode ser considerada e é confirmada por t@badmpiricos como a central ao
consumidor, aparece como a mais importante das ndibes, pelo fato de que as
(in)tangibilidades fisica e genérica, ndo assegwagpresentacdo perfeita de um produto ou

servico. Pode-se dizer que nem todos os produtgéviss fisicamente podem ser avaliados e
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entendidos pelo consumidor. Também € verdadeirauquseervico, usualmente consumido é
de mais facil compreenséo, diante de produtos dbsc@os ou pouco experimentados.
Compreendida a (in)tangibilidade mais proxima anguwle valor dos consumidores, € preciso
entender a logica dominante do marketing em sernigta “representa a convergéncia do
pensamento contemporaneo de marketing” (VARGO, LHS@ORGAN, 2006, p.40).

4.3 LOGICA DOMINANTE DO MARKETING ORIENTADA AO SERVICO

Como a palavra ‘novo’ representa apenas um instaatia evolugdo, os autores
Lusch e Vargo escolheram como rétulo, ou como méerano que utilizam), seu estudo
como referente a ‘Logica Dominante do Servico’ (IQF VARGO, 2006b). E apresentado
por Vargo e Morgan (2005, p.50), que produtos simatureza tangivel no sentido fisico,
“mas os consumidores compram servigos que os medigsempenham para eles, bem como
outros intangiveis, como a garantia de uma maf@aisumidores demandam e investem em
beneficios e valores. As mudancas nos gostos epmEes dos consumidores, melhorias
incrementais ou inovadoras nos produtos, e tecras@m desenvolvimento, “fazem dos bens
obsoletos, mesmo antes que sejam vendidos” (VARGORGAN, 2005, p.50). Servico é
definido por Vargo e Morgan (2005, p.42) como reprgéacdo das “atividades que promovem
beneficios para a outra parte” nos relacionameatonidomicos de troca. O valor € gerado
atraves da provisdo do servico. Os bens nao pemeré@ncia, embora configurem processos
e instituicbes colaterais ao servigo.

Vargo, Lusch e Morgan (2006, p.40), redefinem ocedn de servi¢o, que “implica
em fazer algo para e com outra parte”, geralmen#wleendo organizacdo e cliente. Em
Lusch e Vargo (2006a) o conceito € refinado dogbli8ervigcos’ para o singular ‘Servigo’.
Os autores identificam que, na légica dominanteeatwico, existe uma série de respostas e
identificacées que precisam de “clarificacdo engfi(LUSCH, VARGO, 2006a, p.282). Sao
mais bem apresentados posteriormente em outrooadas autores estes significados
(VARGO, LUSCH, 2008). O motivo para utilizar o tesn'Servi¢co’ indica o processo de
“fazer alguma coisa para alguém, mais que o pligafvicos’, implicando unidades de
saida”, uma nomenclatura orientada para produtdS@H, VARGO, 2006a, p.282). Como
referenciado por Lusch e Vargo (2006a, p.282), “péste produtoversusservico, nem
ganhador ou perdedor” na logica dominante do sen@rorre, a “convergéncia dos bens

fisicos para com os servi¢os”, numa viséo integagfTROCCOLI, 2009, p.3).
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Vargo e Lusch (2004a), afirmam que sao evidentemexessidades de mudar
perspectivas. Os processos econdmicos de trocas@a do servi¢o, trazem por objetivo a
customizacédo das ofertas, reconhecendo o papelact&sio consumidor como co-criador.
Busca-se maximizar os relacionamentos para fazeaqustomizacao seja a melhor possivel.
Para Bolton (2006), a légica do servi¢co serve camportunidade na geracdo de vantagens
competitivas por meio da integracdo de perspectivague pode orientar empresas para
criacao de novas capacidades e estratégias. Estasipevar ao desempenho superior.

E referido por Webster Jr. (2006), que o modeldddica do servico representa uma
importante discusséo sobre o desenvolvimento ga R@mpe com as visdes tradicionais, de
boa parte do desenvolvimento do Marketing. Estasudsdes irao resultar em mudancas,
orientando o campo para uma modificada posturaetiuad, integrada acepcao de marketing
(WEBSTER Jr., 2006). A légica do servico ira praponar discussdes que tendem ao avango
da disciplina para questdes integrativas e esssnuis novos cenarios competitivos. E a
capacidade integrativa da l6gica que, para WehBte(2006), proporciona a importante
contribuicdo de relacionar diferentes, mas impoegriopicos de negocios.

O foco esta “mudando dos tangiveis aos intangiveis’’ meio dos relacionamentos
continuos e regulares com o consumidor (VARGO, LHSQ004a, p.15). As firmas
precisam aprender a ser simultaneamente compstéiv@laborativas. Para Lusch e Vargo
(2006b, p.1) a “Légica Dominante do Servico repmesea confluéncia de um numero de
correntes de pensamento e de pesquisas que eranoraménte vistas como diversas”.
Servico € um conceito que transcende o conceitzeds (VARGO, 2007a). Contudo, Vargo
(2007b, p.105) destaca que a Logica do Servicor&‘iente, uma idealizacdo mental, através
da qual os fenbmenos podem ser visualizados — n&waé&eoria”, ao menos até o momento.
O “Marketing mudou, e seu escopo foi expandidotentdo maior integracdo (VARGO,

2007a, p.58). Esta légica é representada por psasifsndacionais, abordadas a seguir.

4.4 PREMISSAS FUNDACIONAIS DA LOGICA DOMINANTE DO SER\GO

As Premissas Fundacionais (PFs) do servigco sdoAdeprimeiras oito sdo oriundas
do trabalho de Vargo e Lusch (2004a). A nona deh.@sVargo (2006a). De Vargo e Lusch
(2008) a décima PF, além do refino geral das psamisAs alteragcdes nas premissas

configuram refino Iéxico e conceitual. Para Bol{@006), por ser o marketing uma area de
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conhecimento fragmentado, a logica do servigco gwdeorcionarinsights favoraveis para
convergir discussdes e preceitos da area. AbaixxtQuadro 2’, as PFs atualizadas.

Premissas Fundacionais Atualizadas Comentérios das PFs

PF1 Servigo é a base fundamental de troca. Servicos@émdos por servigos, e
(2004a) representam a unidade de andlise econémica.

PF2 Trocas indiretas mascaram a base A provisdo do servigo conta com uma
(2004a) fundamental de troca. complexa integracdo de elementos.

PF3 Bens séo mecanismos de distribuicdo da O valor é coligado ao uso, através da
(2004a) provisdo de servigo. prestacdo do servico.

PF4 Os recursos intangiveis sdo a fonte | Vantagens competitivas guiam a competicéo.

(2004a)| fundamental de vantagem competitiva

PF5 Todas as economias s&o economias de Servico, no singular, melhor caracteriza 3
(2004a) servico. idéia da légica do marketing em servico.

PF6 O consumidor é sempre um co-criador e A criagéo de valor ocorre de maneira
(2004a) valor. interativa, em todos os contatos de servig

O

PF7 | A empresa ndo pode entregar valor, apendroposi¢gfes de valor séo apenas possiveis na

(2004a) oferecer proposic6es de valor. interacd@o. Unilateralidade ndo gera valor
PF8 Uma viséo centrada em servico € | O servigo é determinado pelo cliente mediante
(2004a)| inerentemente orientada para o consumidars beneficios por ele definidos, na co-criagg@o
e também é relacional. de valor.

PF9 Todos os atores sociais e econdmicos $do0 O contexto da (co)-criagdo de valor é

(2006a) integradores de recursos. integrativo.
PF10 Valor é sempre Unico, e Valor é idiossincratico, referente a
(2008) | fenomenologicamente determinado pelo  experiéncia, contextual e carregado de
beneficiario. significado para os consumidores.

Quadro 2: Premissas Fundacionais (atualizadas) da LAgicaimmte do Servico em Marketing.
Fonte: adaptado de Vargo e Lusch (2004a); Lusch e V&g06a); e Vargo e Lusch (2008).

Esta l6gica do marketing, centrada no servico, litapque marketing € uma série
continua de processos sociais e econémicos” (VARGSICH, 2004a, p.5). Como pode ser
visto no ‘Quadro 3, as diferencas entre as légaproduto e servico sdo substanciais. E
importante salientar que, “pluralismo é necessarfjumenta Vargo (2007b, p.106). Ou
seja, as logicas de produto e de servico devenxistiresem que uma delas seja eliminada. A

l6gica de servico, portanto, configura outra mande analisar transacdes (VARGO, 2007hb).
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Légica do Marketing Orientada

para Produto

Légica do Marketing Orientada

para Servico

Primeira unidade de troca.

Pessoas transacionam por

produtos.

1°

Pessoas trocam para adquirir o

beneficios do servigo.

Papel dos produtos.

Bens sao recursos materiais e

produtos finais.

Produtos sdo transmissores do

conhecimento arraigado, utilizad

O

na (co)-criacdo de valor.

Papel dos consumidores.

O consumidor é o receptor dos

produtos.

O consumidor é um co-criador dp

servico. Existe interacgéo.

Determinacao e significado de
VALOR.

VALOR é determinado pelo

produtor.

O VALOR ¢é percebido e
determinado pelo consumidor.
Firmas podem apenas fazer

proposicdes de valor.

Interacdo entre a firma e o

consumidor.

O consumidor é urtarget

Consumidor € participante ativo
nas relacdes de troca e na co-

criacdo de valor.

Fonte de crescimento econdmica.

Riqueza é obtida por recursos
tangiveis. A unidade de referénc

€ o0 produto.

a

A riqueza € obtida através de
conhecimento e habilidades

especializadas.

Quadro 3: Diferencas existentes entre a logica do marketamjrada em produtos e servigo.
Fonte: do autor, adaptado de Vargo e Lusch (2004a, pdé)\¢argo e Lusch (2008).

Uma das maneiras para promover valor aos consuesidbratravés da co-criagao,
desenvolvida a seguir. Também serdo relacionadgweritos balizadores dos conceitos

sinbnimos co-criacdo e co-producao, aléem da am&eido significado geral de valor.
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4.5 DEFININDO A RELACAO ENTRE CO-PRODUCAO, CO-CRIACAO ¥ALOR

Os consumidores, conforme Troccoli (2009, p.2h@Stada vez mais, envolvidos em
uma rede de elementos sociais, psicoldgicos, amalgenpoliticos e tecnoldgicos que,
simultaneamente, interagem para definir sua deds&mnsumo”. Co-criacdo e co-producao
sdo mecanismos utilizados para interagir com owuior. Nao existe diferenca substancial
entre os termos, exceto que nem toda acdo de aghoré co-producdo, mas co-producao é
também uma co-criagdo. Os termos co-criagdo eanhdpéo, em sentido amplo, descrevem o
didlogo entre fornecedor e consumidor em suasaigdes (PAYNE et al.,, 2009). Séo
alternativas para manter os consumidores proximagganizacdo (AUH et al., 2007). Como
destacam Bendapudi e Leone (2003, p.14), “os codswes de maneira expansiva estao
sendo encorajados a assumir papéis mais ativosodagéo de produtos e servi¢cos”. Busca-
se aumentar a percepcéao de valor da organizacaoteer consumidor (AUH et al., 2007). O
consumidor passa a ocupar papel ativo, exercenedaréncia no servico, alterando a logica
‘para cliente’ em uma idéia de valor ‘junto do notie. Incorpora-se o consumidor na
customizacgdo do servico, para gerar valor e vinctdeProducédo é “participacdo construtiva
do consumidor no processo de criagcdo e entregeekice’ (AUH et al., 2007, p.361).
Empresas precisam abandonar a postura de centéalizea firma e “buscar a co-criagdo de
valor com os consumidores” (PRAHALAD, RAMASWAMY, @8a, p.7). A prerrogativa
desta orientacdo é convergéncia dos papéis da érseus clientes. A “co-producdo nao &
apenas algo sobre conhecimento pratico, mas tamedne teoria e conhecimento
académico” (KNIGHT, PETTIGREW, 2007, p.8).

Os consumidores sdo co-produtores ativos na gerdedwalor (BENDAPUDI,
LEONE, 2003). Na caracterizacdo proposta por Skagy®undt (2004), poderédo existir
diferencas entre consumidores, diante de habilgladeconhecimentos acerca de um servigo.
Supostamente sdo habeis para desenvolver tarefascamaplexas durante a producdo dos
servicos, reduzindo a necessidade de capital humdarioma. Consumidores das firmas de
servico tipicamente interagem no processo de pémug producdo em servico € dominada
pelo trabalho, e consumidores interagem com osegapos da firma (SKAGGS, YOUNDT,
2004). Embora a participacdo dos consumidores @acafgo novo Nos processos produtivos,
€ novo o reconhecimento como co-produtores, unsppetiva em expansao, ao encontro das
tendéncias do mercado (BENDAPUDI, LEONE, 2003).
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Na perspectiva contemporédnea do valor, o conce#vice® estd intimamente
relacionado. No levantamento historico desenvolypdo Ramirez (1999, p.52), o proprio
servico é entendido como a “co-producao de valtreesonsumidor e fornecedor”. Existem
basicamente trés mecanismos diferenciadores nessoae producdo de um servico: a [1]
co-producdo do consumidor, que corresponde ao devedsforcos que o consumidor gasta
durante a producdo do servico; o [2] contato corplsumidor, interagdo que exerce no
processo de producéo; e, a [3] customizacdo dicediSKAGGS, YOUNDT, 2004).

A suposta diferenca entre ‘Co-Criagcdo de Valor’ Go-Producdo de Valor é
apresentada por Lusch e Vargo (2006a), onde caipéadrepresenta um termo mais proximo
da logica de produto. Co-producéo implica em fadgo, gerando alguma unidade de saida.
Na logica do servico, os consumidores sdo vistasocoo-criadores de valor, um ajuste
apontado em Vargo e Lusch (2008) ao realizaremfiooradas premissas fundacionais.
Existem dois componentes fundamentais na co-crideaalor. A prépria [1] Co-Criacédo de
Valor, que representa a relagao entre consumiéang@esa, onde “produtos sGo mecanismos
de distribuicdo para a provisdo de servicos” e2]ado-Producdo de Valor, que acontece
mediante investimentos compartilhados, atuacaaiatenjemdesign producdo compartilhada
de bens, e “pode ocorrer com consumidores e qualouteo parceiro na rede de valor”
(LUSCH, VARGO, 2006a, p.284). Apesar do termo degdo ser mais abrangente, nao
existe elemento substancial no desenvolvimentactegue o diferencie com clareza da idéia
de co-producéo. Assume-se neste estudo, que séiarssne resultam em geracao de valor.

A Co-Criagéo, ou Co-Producéo, se refere a interag@m o consumidor no contexto
da realizagcéo de um servigco (mesmo que um send glaboracédo de produto). Com base
em Prahalad e Ramaswamy (2004a), foi desenvolviuadro 4’, que relaciona os tépicos

que elucidam a co-criacao, propiciando o entendionga sua construcao conceitual basica.

O que a Co-Criagéo é7?

Criacdo compartilhada de valor desenvolvida engmpresa e o consumidor.
Permitir ao consumidor participac@o na co-constiudgiexperiéncia de servico.
Definicdo conjunta de um problema e também da §olug
Variedade de experiéncias.

Experiéncia individualizada.

Dialogo continuo.
Co-construcdo de experiéncias personalizadas.
Quadro 4: Defini¢éo sistematica do conceito de Co-Criagao.
Fonte: do autor, com base em Prahalad e Ramaswamy (2004a)

O conceito de
Co-Criacao
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Uma das premissas centrais da co-criagdo de \al@fare & qualidade dos processos
interativos. Estes “permitem ao consumidor indigidaoo-criar experiéncias Unicas com a
firma” (PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a, p.7). Valor émavel através de uma relacéo de
dualidade criativa exercida em iniciativas sinégique envolvem empresa e consumidor. No
framework de Ramirez (1999), a co-producdo de valor € peafangmr elementos de
interdependéncia, cooperacao entre empresa eeglisnérfaces da atividade econdmica,
combinacdes e reconfiguracdes, além de diferertestergenciais sentidos de valor.

Os “consumidores sédo ativamente engajados na a&gacride valor”, tanto no auto-
servigco quanto na cooperacgéo junto aos fornecedtweservico (DONG, EVANS, ZOU,
2008, p.123). Para Bendapudi e Leone (2003, p&22)p-criacdo deve representar uma
“situacdo que nutre escolhas e um senso de libeftdadconsumidor. Quando o consumidor
recebe a oportunidade de decidir por co-criar on, B@eita a responsabilidade tanto dos
resultados positivos quanto negativos. Se co-odar for uma alternativa, mas definicao da
empresa, 0 cliente assume responsabilidade apemasegultados favoraveis, e nao de
eventuais falhas ou resultados negativos (BENDARUMHONE, 2003). Conforme os
autores, “prover a escolha em participar pode lieduziés do auto-servico e entdo deixar o
consumidor mais flexivel a aceitar os créditos mssbmo a culpa por um resultado”
(BENDAPUDI, LEONE, 2003, p.23). O chamado viés deosservico pode ser reduzido
“quando o cliente tem a escolha de quando iragiysati’ na co-criacdo (BENDAPUDI,
LEONE, 2003, p.26). Como salientado na literatar&o-producao nos clama a reconsiderar
a natureza da criacéo de valor”, com muiltiplos nesl@ atores (RAMIREZ, 1999, p.55).

Bendapudi e Leone (2003) classificaelf-serving biasou viés de auto-atendimento
ou auto-servi¢co, como fenémeno oriundo da co-coiagén ruido na percepgdo, que apresenta
duas faces. A primeira é a [1] das expectativagradlas, a idéia de meérito do consumidor,
que percebe um menor valor oriundo da firma e,d@]fracasso, ou culpa da empresa,
situacdo na qual o consumidor atribui problemasnaafe isenta sua parcela em resultados
desfavoraveis. Quanto mais forte o relacionamentie & empresa e o consumidor, menores
estes efeitos. A firma pode utilizar o incentivopaticipacdo do consumidor na co-criacao
qguando este nutre lacos relacionais com a empBEEAPUDI, LEONE, 2003). Deve-se
proporcionar ao consumidor a escolha de aderirdouna co-criacdo. Resumem Dong, Evans
e Zou (2008, p.128), que o viés se da porque abvithuos tendem a atribuir resultados de

sucesso e eles proprios e resultados sem sucessiogas externas”, ou seja, a firma.
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Os problemas de equidade, como € o caso do viéstdeservico, ndo sao novidades.
Em 1911, referenciando a divisdo de lucros e saé&ragmartida para prejuizos no ambiente
industrial, ou relac&o entre repartir ganhos egeesin geral, remetem a diferenca de posturas
dos colaboradores (TAYLOR, 2009). O viés vale mspectos cooperativos que envolvem
remuneracao, producdo ou atividades de servicoocpatde ser visto na educagao. Os
sucessos tendem a ser vistos como realiza¢do do,grdracasso atribuido ao docente.

Uma das idéias de Prahalad e Ramaswamy (2004agm@je a construcdo de blocos
de interacdo que favorecem na co-criacdo de valata-se da conjunturalialog, access,
risk-benefits, and transparericyDART), dialogo, acesso, beneficios de assunscaie
transparéncia. Estes conceitos servem “como basasapinteracdo entre o consumidor e a
firma” (PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a, p.9). A ‘Figurdl’ ilustra esta relacéo.

Quanto ao dialogo, € um importante elemento naiegdo. O didlogo reforca a idéia
da “natureza interativa da co-produtiva criacdovaler” (RAMIREZ, 1999, p.57). Implica,
para Prahalad e Ramaswamy (2004a, p.9), em “intiglade, engajamento profundo, e na
habilidade e disposicdo para acdo em ambos os’|a@ospresa e consumidor), diante de
interesses. Nesta concepcdo, tanto 0 acesso gaamaosparéncia sdo criticos para que o
dialogo entre firma e consumidor seja significafPlRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a).
Uma adequada relacéo entre didlogo, acesso esparé@ncia, dizem Prahalad e Ramaswamy
(20044, p.9), “pode levar a uma clara avaliacdo pehsumidor do beneficio de assumir

riscCos em um curso de acao e decisao”.

Dialogo Dialog)

Transparéncia
(Transparency

Co-Criacao
de Valor

Acesso Acces$

Beneficios de assumir risco
(Risk-benefit)

Figura 1: Blocos de constru¢do das interagfes para co-or@dg&alor (DART).
Fonte: Prahalad e Ramaswamy (2004a, p.9).



43

Personalizacdo na co-criagao, “significa nutrireiatdes individuais e resultados”
diferenciados, cada qual com base em especificcdddecada relagcdo entre a firma e o
consumidor (PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a, p.10). O pm da criacdo de valor é o
locus de interacdo entre firma e consumidor. Para Padhal Ramaswamy (2004a, p.10),
“todos 0s pontos da interagdo entre consumidor @resa sao criticos para criar valor”. A
l6gica do servico, em Lusch, Vargo e O’Brien (200:B), é baseada no “comprometimento
em processos colaborativos com os consumidoreahdpiengajados na co-criagao de valor.
Lembra Troccoli (2009, p.14) que o “marketing deser visto como um conjunto de
processos e de recursos com 0S quais a empresadrigsqropostas de valor”. A co-criagao
de valor é uma visdo alternativa da criagdo deryaloe ocorre de maneira sincronizada e
interativa, mas com menor teor ordinal. Valor nZaligionado, é criado (RAMIREZ, 1999).

Salientam Slater e Olson (2000), que os relaciontose entre vendedores e
consumidores favorecem a empresa em conhecer maokss latentes do consumidor, para
desenvolver ofertas antes que os concorrentes amfagrovendo servico de maior valor
agregado. O “valor é co-criado com o consumidoBRGO, LUSCH, 2004a, p.4).

Para Prahalad e Ramaswamy (2003), valor € umarteiadériginada daquelas acdes
de co-criagéo junto dos consumidores. Tem-se quiagéo de valor, ou co-criacéo do valor,
“é definida em uma experiéncia de consumidor efpet{PRAHALAD, RAMASWAMY,
2003, p.14), em contexto, tempo e local tambémusangs. Quando o consumidor interage
define tanto os moldes de uma experiéncia quantidar dela derivado. D’Avila, Damacena
e Garrido (2008, p.8), destacam a importancia dediar o consumidor na criacdo de valor”.

Valor é oriundo da co-criacdo junto do consumidoipara este tipo de criacdo de
valor, empresas nao apenas precisam ampliar basdgedtes, mas refinar as que possuem
(SRIVASTAVA, SHERVANI, FAHEY, 1998). Refere-se aginvolver e prover um servico
superior, 0 que constitui ativo intangivel, a senstruido e protegido (SLATER, OLSON,
2000). O futuro do mercado implica em entender &peeciso co-produzir, tendo em vista o
desenvolvimento de “experiéncias Unicas co-criaias 0os consumidores” (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004a, p.12). No ‘Quadro 5’, diferenca® mercado determinado pela
firma, em relacdo a concepcao deste como locahtdeacdo, onde existe a relacdo entre
empresa e consumidor. O mercado interativo € aarsfdp como um férum para co-criagao
de valor. A co-criacdo de valor se da quando uwiggesuperior € provido em congruéncia
com a determinacédo de valor do cliente (PAYNE, SBERKA, FROW, 2008, p.84), o que

€ uma acdao “para que os clientes continuem corantef” (BERRY, 2002, p.70).
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O mercado como ALVO. O mercado como um FORUM.

A firma e o consumidor estao separados. A firma e o consumidor convergem.

O valor é criado pela firma em sua cadeia de vdldD. valor é co-criado em multiplos pontos de intevaga

A firma dissemina informac¢Bes ao consumidor. Os consumidores e as comunidades de consumidores
também podem iniciar um dialogo entre eles.

Firmas definem quais segmentos de consumidorénsumidores escolhem a firma central e 0 ambig¢nte
desejam servir, e os canais de distribuicbes a Usarterativo para as experiéncias da co-criacdo e.va

As firmas extraem as receitas dos consumidores Os consumidores extraem os lucros das empresas
(os lucros oriundos de seu trabalho). (margem de lucro da empresa extraida pelo cliente).

Firmas determinam, definem e sustentam a marc# experiéncia € a marca, co-criada em experiéncjas.

Quadro 5: Comparacao geral das diferencas do mercado com@alcomo férum.
Fonte: do autor, adaptado de Prahalad e Ramaswamy (20043,

Clareza é essencial na prestacdo do servico, prqeedh organizacdo quanto aos
papéis de ambos (empresa e cliente) no processopiesedimento pode ser entendido como
uma acao de co-criacdo, e estas definicdes despapeservico se encontram na literatura,
como na obra de Zeithaml e Bitner (2003), por eXxemfspesar de este trabalho definir o
conceito da co-criacdo como o adequado e integrdtiele estdo contidas as variacdes
terminoldgicas da co-producdo, experiéncia de sergi papéis dos atores empresa-cliente,
consumidor), por incorporar a co-producéo, autqeesos definem separadamente em servico
apresentam seus momentos. Etgar (2007) atribumanelogia co-producdo a etapa anterior
ao consumo do servi¢co. Se a producéo e o consurserdigo sao simultaneos, por que fazer
esta separacdo? Entdo, participacdo ativa ou atwmatrdo consumidor, no processo de
elaboracdo e consumo de um servico devem ser dmfgdalmente sob as terminologias

sinbnimas ‘co-criagao’ ou ‘co-producao’ de valor genvico.
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Co-criagdo é uma iniciativa na qual é alteradagicéd de pensamento acerca dos
clientes. Como destaca Manikutty (2010), o senédaroporcionar a criacdo de valor para
cada cliente individual, através de um processedmisem didlogo e transparéncia, porque a
informac&o ndo deve ficar restrita aos bastidoeesrganizacdo ‘provedora’ do servi¢co. Os
consumidores co-criadores assumem papeéis maisatvoelacao de troca, e ainda ampliam
as relacdes de didlogo acerca do servico em ddseneato (RAMASWAMY, 2009b).

Relacbes de troca entre empresa e consumidor, desderovidas por elementos
interativos entre as partes, configuram o que fignico-criar valor (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004b). Alerta-se em Soares e Costa Q(0297) que “um dos principais
papéis da funcdo mercadoldgica na organizacdo & gentinuamente valor aos clientes”,
uma percepcao dos clientes na relacdo entre gamfaste. Co-criar (ou criar) valor € um
fendBmeno “contingencial, mais do que subjetivo” WREZ, 1999, p.51). Os autores
Kambil, Friesen e Sundaram (1999), apresentam wmpbo do que é a co-criagdo de valor
na pratica, através do caso de uma empresa do stEgattomotivo.

“Quando a empresa automobilistica italiaReat desejou
testar novos conceitos dlesignpara o automévePuntg convidou
consumidores potenciais a visitamebsiteda empresa e selecionar
por uma gama de atributos. Mais de 3000 pessotsiparam. Como
resultado, &iat se tornou apta a captuiasightsvaliosos acerca dos
gostos e desgostos dos consumidores, testou ddsrennceitos de
designcom baixo custo, além de desenvolver um carrorgftletiu
mais acerca das preferéncias dos consumidores Estsumidores
puderam criar um carro muito mais proximo do q@s elo momento
desejavam” (KAMBIL, FRIESEN, SUNDARAM, 1999, p.38).

4.6 CO-CRIACAO, CO-PRODUCAO E VALOR NO ENSINO SUPERIOR

De acordo com Costa, Lima e Andrade (2008, p.89kstudantes “sdo aqueles mais
ativamente interessados em completar sua educagagie viabiliza a alternativa da co-
criacao de valor como forma de conducdo ao ambinsala de aula, para atender ao servico
educativo adequado. O valor ndo € necessariamessarte apos a finalizacdo do consumo
(RAMIREZ, 1999). Um exemplo é o conhecimento adduoina formac&o superior. Faranda

e Clarke 11l (2004) lembram que a experiéncia easgepartes de uma sala de aula (entre
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alunos e professor) configuram uma relacdo educakida visdo adotada neste estudo, se
refere a possibilidade de contato geradora daiegéw de valor educacional. Para Debnath,
Tandon e Pointer (2007), se faz necessaria uma npadao lecionar, orientada pela co-
criacdo, da orientacdeachinga orientacadearning O formato unidirecional de participacao

€ a orientacadeaching controlada pelo instrutor. Neste contexto o @ede € Unico

determinante do que representa valor. Sabe-se epiedantes presentes em ambiente mais
controlado perdem a iniciativa e aprendem menostardexto educativo (YOUNG, 2005,
p.28). Para o autor, a autonomia do estudante pradiexos tanto na motivacao intrinseca,
quanto na disposi¢ao do estudante em participaulkda

A perspectiva significativa neste estudo_é a oaigilearning relacionada ao servico

de aprendizagem, o®eérvice Learning E centrada no estudante, e requer responsividade
customizacao, viaveis através das acdes de caori&milar € a concepcado de Athanasiou
(2007, p.116), ao mencionar a importancia colab@ato ambito da sala de aula, o que
“constitui um significado através do qual se mowe abordagem tradicional centrada no
professor para uma abordagem mais centralizadatodante”. Para Ramsey e Fitzgibbons
(2005), as orientacdes de sala de aula constit@sicamente trés substratos: [1] énfase no
ensinar; [2] énfase no ensinar e aprender; e, i8sé em aprender. Esta movimentagéo
natural em busca da énfase em aprender, € a géariza aprendizagem, que evolui dos
preceitos de lecionar para os alunos até a inteagiiutiva, defendida na idéia ddeing in

the Classroom (RAMSEY, FITZGIBBONS, 2005). A idéia motivaciona proxima da
Teoria da Autodeterminacdo, na qual o estudandéeedrda motivacao autbnoma € capaz de
movimentar-se numa aprendizagem de melhores rdealt@CHIRKOV, 2009; REEVE,
HALUSIC, 2009; BORUCHOVITCH, 2008), ao encontro dwdelo do ‘Estudante como
Co-Produtor’, evidenciado como de maior desempeioisanodelos académicos, assim como
o0 modelo do ‘Estudante como Parceiro Jr.’ (HALBESHN, WHEELER, 2009).

Existe a necessidade da geragdo de um ambientativide com vistas a aprendizagem
cooperativa. O professor ndo deve ser centralizadas guiar & construcdo do conhecimento,
um condutor, que proporcione caminhos (COLOSSI, GENTINO, QUEIROZ, 2001).

Em Abrantes, Seabra e Lages (2007, 960), tem-se@gjtieducadores desempenham
um papel central no processo de formacgéo da idefdidos estudantes através do estimulo”,
co-criando através da dedicacdo a aprendizagertergdto de seus objetivos assim como dos
objetivos da Universidade a qual participam. PdrarnCe Hughes Jr. (2004, p.9) “estudantes
atribuem alto valor ao seu ambiente de aprendizagepecialmente na faculdade”. Sabe-se

que os “estudantes estardo intrinsecamente mosivagenas por atividades que eles
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intrinsecamente achem interessantes [e], o ediledonar também pode ser descrito como
de suporte ou controlador” (YOUNG, 2005, p.38).

A caracteristica central da busca por valor na@ath@nao € uma tematica nova. Tinto
e Cullen (1973), em relatério para organismo gos@ental educacional dos Estados Unidos
ressaltaram a importancia da percepcao de valaer guae os objetivos educacionais sejam
atendidos, tanto minimizando a evasao, quanto gracesd tendo em vista a qualidade do
servico educacional. Destacam Soares e Costa (2908)o valor e a qualidade sao
antecedentes, ou seja, exercem impacto na satisfblgd palavras dos autores, diante dos
resultados empiricos de sua pesquisa, “é posssebarar que hd uma associacao positiva e
consistente entre valor, qualidade e satisfacaocOARES, COSTA, 2008, p.309).
Recomendam-se em Costa, Soares e Brasileiro (2000), “acfes de atuacdo junto aos
estudantes, como alternativa de manutencdo de ewads padrdo de formacdo e de
envolvimento dos estudantes”, uma evidente relag@&o co-criagdo. Tem-se que a
“Universidade é espaco de encontro e de interacde”,co-criacdo, constituindo uma
comunidade composta por atores, como alunos essafes (CLOTET, 2009, p.17).

Co-criar educacao, ou outros tipos de construca@uota, pode ser tarefa complexa.
Em respeito ao ensino superior e etapas educasiantriores, problemas como o apontado
por Camargo (2010), acerca de pelo menos metagmpulslacdo do Brasil ser incapaz de
interpretar textos e formular juizos, mostra osfies para a co-criacdo. No desenvolvimento
de produtos, trabalhos sobre co-criacdo tambér estdfase inicial. Santos e Brasil (2009),
e Santos e Brasil (2010), avaliam a interacdo dswuidores na inovacao de produtos, mas
os resultados sdo incipientes. Dietrich, BertuBla&sil (2010), avan¢cam a idéia da co-criagdo
aos elementos culturais, e inserem a nogdo dextorgecial na determinacao do valor. Em
carater explicativo, Brasil, Santos e Dietrich (@0@sam o DART como parte da estruturacao
do processo co-criativo, 0 que representa umaatt®s fda co-criacdo de valor. Autores como
Brown e Patterson (2009) criticam a falta de estugtapiricos acerca da co-criacao, ja Plé e
Céceres (2010) afirmam que nem sempre o valorcsecéiado, podendo ser co-destruido em
alguns casos. Brambilla (2010) é um dos poucosltiab de co-criacdo voltados a educacéo.

Relacionados os processos de co-criagao/co-procdigy@o alternativa a geracao de
valor na educacgao superior privada, serao anassidamas das suas consequéncias. Tem-se
a seguir, a caracterizagdo do contexto de estuttbraodelo conceitual acerca da educacgao

superior privada, co-criada especialmente (maspénas) entre docentes e discentes.
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5 ELABORACAO DO MODELO DE PESQUISA

Apesar da amplitude de aspectos especificos e xtoai®, 0 objetivo desta
investigacdo € delinear tendéncias e o alinhamgetal da educacdo superior privada no
Brasil. No pais, esta modalidade de ensino supesioesponde a predominancia na formacgao
académica. Conforme apresentam os resultadosisfieis Instituicdes de Ensino Superior
(IES) privadas prevalecem no contexto brasileirajenapenas 249 IES sdo publicas diante
das 2032 IES privadas (INEP, 2009). Em observasaiilar, o Reitor da Pontificia
Universidade Catélica do Rio Grande do Sul, Cl¢2809), ressalta que cerca de 80% das

IES do pais sdo de controle particular, organizagobeiais de carater privado.

5.1 CARACTERIZACAO DA EDUCACAO SUPERIOR (PRIVADA)

A educacao superior privada, tanto no Brasil quanmimutros paises, pode ser suprida
no modelo tradicional, que remonta a ldade Médiajue hoje recebe os impactos das
tecnologias existentes, sem perder a lideranca pateas modalidades. No caso dos
programas do Ensino Superior brasileiro, maiorepdds cursos é realizada presencialmente.
E fato que “a importancia e o valor da educacaemsoipé inquestionavel” (VRONTIS,
THRASSOU, MELANTHIOU, 2007, p.980). Esta observaciao reduz a importancia de
um adequado gerenciamento das atividades do sexdigoacional privado, ocorridas neste
ambiente competitivo, para suprir a insuficientertaf das Universidades Publicas do Brasil.

DeShields Jr., Kara e Kaynak (2005, p.129) afirmgue “Instituicdes de Ensino
Superior estdo ampliando o reconhecimento de qaieacdo superior faz parte da industria
de servico”. Court e Molesworth (2003, p.688), dizgue “a percepcao dos estudantes deles

mesmos como clientes que pagam taxas [...], encasajdniversidades a destinar atencao a
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experiéncia do estudante”, o que justifica encarsala de aula como um encontro de servico.
Entende-se que “por intermédio das atividades dsinen pesquisa e extensdo, as
Universidades se voltam para a criacdo, a proddedoonhecimento, e a busca do saber”
(OHIRA, 1998, p.66).

No ensino superior, representado em especial pofegsores e alunos, Knight e
Pettigrew (2007) ilustram empiricamente os benedicda co-criacdo nas atividades
académicas. Referenciam que existe “um corpo Iduitde pesquisas anteriores em pesquisa
colaborativa”, seja das praticas ou desempenhd®@BNIGHT, PETTIGREW, 2007, p.1).
Co-criacdo se refere & geracdo compartilhada déeconento. Tem-se em Chung e
McLarney (2000, p.484) que a “educacdo é um engodé& servico entre professor e
estudantes”. Ramal (2001, p.14) considera que ‘festamaos dos professores a criacdo do
espaco para o didlogo amigo, a discusséao coletipartilha dos sentidos”.

Mehlecke e Tarouco (2003, p.4), dizem que “o imgue € levar conhecimento aos
mais diversos pontos, independentemente das tepgaslaitilizadas”. Os modelos de
educacao estdo em avanco, o que favorece novoslosétipne podem ser trabalhados por
intermédio dos beneficios da co-criacdo. Como sali8chifter (2002), as faculdades de uma
IES (conforme suas demandas) precisam tomar pageirocessos e programas de curso,
especificamente quanto ao desenvolvimento e o rlacioE preciso ter consciéncia das
necessarias diferencas entre materiais para dstmetodos educacionais. Em co-criagdo
académica, confianca entre pesquisadores, “é fnégfilente mencionada na literatura como
um importante fator ao sucesso em co-criacao” (KNIGPETTIGREW, 2007, p.26).

Na opinido de Theoharakis e Hirst (2002, p.389),n&ureza dos critérios de
desempenho deposita nas escolas de negd6cio um taunegepressao por pesquisas de alta
qualidade”. Um dos resultados da co-criagdo no reendacadémico superior Sao 0s
“relacionamentos positivos, enfatizando, por exempjualdade e co-autoria” (KNIGHT,
PETTIGREW, 2007, p.27). Os autores também mencianaxisténcia de possiveis conflitos
na interacdo em ambiéncia educacional. Destacant €Eddolesworth (2003), que em todos
os tipos de classe, sao utilizadas abordagens liplagivariedades e estilos, o que requer do
professor a capacidade de responder aos diversodaséle ensino disponiveis, guiado pelas
contingéncias. O ambiente educativo, orientado mearacao conjunta de atores, Peltier,
Schibrowsky e Drago (2007, p.140), se relacionandambiente em que todos os estudantes
dividem responsabilidade pelos resultados da apagem”.
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Ao encontro das teorias que conduzem este trabaksyltados deixam claro que
estudantes e faculdade co-criam muito do conteddmucso” (PELTIER, SCHIBROWSKY,
DRAGO, 2007, p.150). O ensino € um esfor¢co conjentoe estrutura institucional, incluso o
professor e os alunos (PELTIER, SCHIBROWSKY, DRA@QOQ7, p.151), o que caracteriza
um encontro de servi¢o. Por intermédio da co-coag@&ste encontro existem condi¢cdes a
geracdo de valor. Para Ng e Forbes (2008), o semiqncipal da Universidade é a
aprendizagem, onde o valor € originado na intedade, pela co-criacdo, resultando no
aprendizado do estudante.

Court e Molesworth (2003, p.676) definem estilos al@endizagem como os
“dispositivos pessoais que influenciam nas hahile$ado estudante de adquirir informacéo,
interagir com seus pares e com o professor’. Deveetevar Karns (2006, p.62), ao
mencionar que “preferéncia ndo € uma boa subsigata efetividade da aprendizagem”,
ilustrando que nem sempre o desejo do aluno é homalternativa no desenvolvimento da
educacédo de qualidade. Seguindo o raciocinio, GoMblesworth (2003, p.689) concluiram
que o importante na escolha do estilo é “desenwvaiveepertorio de aprendizagem do
estudante e a transferéncia de habilidades, [afitlrpntes estilos de aprendizagem podem
ser acessados através da utilizacdo de uma vaeielgagistilos de lecionar”.

Os resultados de Court e Molesworth (2003, p.6@6)importantes no que tange o
lecionar, “confirmando a importancia de usar umi@gedade de abordagens de ensino”, o que
pode corroborar com o objetivo das Universidadesfodmar profissionais qualificados. Os
“estudantes tém a preferéncia mista entre os diieseestilos de aprendizado e, apresentam
moderada preferéncia por todos”, em diferentesngiiades (COURT, MOLESWORTH,
2003, p.681). Instrucdes claras sdo desejadaspresentam a importancia de prover
direcionamento aos alunos. Estas instrucfes seemefao curso em geral e aos aspectos
especificos, como avaliacdes e outras atividadedeaaicas.

Fazer a conexao entre a pesquisa académica eextmptofissional € uma alternativa
para despertar o senso de relevancia nos alundSRCCMOLESWORTH, 2003). Define-se
em Koojaroenprasit et al. (1998, p.95) que, “a@pal funcdo de uma Universidade é a de
criar conhecimento e dissemina-lo através do ensipablicacdes”. Os autores ndo deixam
de lembrar a importancia da IES e da necessidadend&o de “mapa para Universidades no
auxilio dos administradores na determinacdo dowsdtkrbalanco entre pesquisa, servico, e
atividade de ensino” (KOOJAROENPRASIT et al., 19989). Alerta Ohira (1998) sobre a
necessidade de que o professor participe da pesagasiémica, ja que esta pratica € uma das

condi¢des que qualificam a capacidade de ensinazfimelhoria expressiva de contetdo).
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Como alternativa para mensurar qualificacdo ingsbnal e corpo docente, Bakir,
Vitell e Rose (2000) defendem o somatdério de pabbes feitas por uma escola de negocios.
Constitui-se num critério objetivo de avaliacaotebsdicador trata apenas de uma face da
qualidade no ensino superior, a pesquisa. Os tapsaids faculdades devem ser relevados
para que seja parcimoniosa a avaliacdo de um cNis@aso das escolas menores, definir
linha de pesquisa especifica pode ser a melhanatiea (BAKIR, VITELL, ROSE, 2000).
Salientam Koojaroenprasit et al. (1998, p.100), atiprodutividade de pesquisa € um tépico
de continuo interesse dos administradores, faceldadmarketing, estudantes, e sociedade”.
Nao se pode separar a capacidade de producdo dénstib@icdo dos seus beneficios de
imagem. Baseado neste critério, Machado da Sil®@9Rdestaca que as praticas avaliativas
no processo de producdo académica também configuranprocesso de aprendizagem,
igualmente um fendmeno gradual. Pesquisa devariansa pratica mais habitual no curso de
Administracdo, diz Antonacopoulou (2009), ja queré atividade de engajamento coletivo.

Em Koojaroenprasit et al. (1998, p.101) é defendiche estrutura universitaria onde
sao impelidos os “administradores universitariosatancear o delicadmix, e o papel de
ensinar, pesquisar e servico dos professores”.rBdkell e Rose (2000, p.107), ressaltam
que “a producdo de pesquisa em uma instituicdo pedafetada diretamente pelo nimero
geral de membros da faculdade”. Trata-se de untaddr volatil, dindmico em natureza,
quica incompleto, por ndo considerar ensino e geruhiversitario. Para avaliar diferentes
estruturas de ensino, como instituicbes privadage @ tamanho do corpo docente e discente
sdo importantes, bem como a qualidade das acOesxm#nsdo e planejamento. Uma
discusséo dos indicadores de producédo académiBaasd € feita por Mattos (2008, p.144),
em que aborda diferentes aspectos relativos as@oesstitucional por publicagdo”. Conclui
0 autor que um dos problemas no pais se da pomawél sistema de avaliagdo académica
da Capes nédo tem como diferenciar a producadovaidt producdo em escala” (MATTOS,
2008, p.149). E fato que indicadores numéricos gé@imntem a qualidade cientifica. Na
critica em relacdo aos parametros do Qualis da sSCdpecha-e-Silva (2009) apresenta
argumentos numericamente consistentes quais coarpravque 0 autor caracteriza como
distanciamento ao realismo da ciéncia no BrastuArenta-se que “ha que criar nova forma
de classificagdo para as publicagdes cientificasiliras” (ROCHA-E-SILVA, 2009, p.721).

Mais contundente do que Mattos (2008), Rosa (2@d®ydando mesma tematica
explicita as fragilidades de avaliar a qualidade pdladucdo académica com base nas
quantidades de artigos publicados. Lembra-se ngoato autor o “perigoso paralelo entre

empresa e academia” (ROSA, 2008, p.109), e queémdia académica transcende a idéia de
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producdo em massa e de emprego. E complementacéderar a producdo, compromete-se a
gualidade” na academia, seja em artigos, teses,(R@SA, 2008, p.112). Destaca Rosa
(2008, p.114) quanto ao caminho obscuro de ingressdogica da producéo pela producéo,
apenas para atingir indices”, em detrimento do astamento ideal para escrever textos,
procedimento que precisa de etapas de amadureoim@idlogo com pares e revisdes.
Complementa Rocha-e-Silva (2009, p.722) acercaedtEsiotipos na academia do pais, com
riscos para instituicbes emergentes, porque “o 1@Qualis fara com que cada area discrimine
programas tipo elite e programas tipo ralé”, qlimiam a ascendéncia de cursos menores e
a recuperacgao de cursos mal geridos. Mesmo compiises supracitadas, estudos utilizam o
ranking Qualis como parametro. Por exemplo, o trabalhgelecdo de peridédicos proposto
em Alves, Pereira e Bazzo (2010, p.6) argumentaodaistificativa o uso do Qualis Capes
como este sendo “‘@nking relevante na area académica de Administracéo asilBrEstes
autores relevaram apenas periédicos internacionmaigue reduz o efeito discriminatério
mencionado por Rocha-e-Silva (2009).

No caso brasileiro, os numeros indicam a expans&ocdrsos de Administracédo
(Graduacao), provendo relevancia de investigacate denémeno. Sao evidentes os impactos
da mercantilizagdo na educacao, que é diferenidétiade co-criacdo na educacao. Pagar por
uma educacao de qualidade n&o significa em todoasus a compra de diplomas. Depende
da orientacdo da escola, e simples posicionametdoldgico ndo fornece as respostas
necessarias. Em 1954 o Brasil ofertava apenascdos®s de Administracdo, em relacéo a
mais de mil e trezentos em 2003 (LOPES, MAGESTES26 o que reflete a importancia da
qualidade para sobrevivéncia neste cenario em géaen

Ressaltam Lopes e Mageste (2008), além da probtEmda mercantilizagdo, o
aspecto utilitarista do estudo da AdministracaddBnasil. Em Costa e Oliveira (2008), uma
evidéncia pode ser coerente na resposta destaag@tagOs autores identificaram nos cursos
de Contabilidade e Administracao, “forte orientadés estudantes para o emprego”, seja em
seu inicio ou durante o desenvolvimento (COSTA, \@IRA, 2008, p.461). Porém, foi
identificado baixo interesse pela iniciativa empideglora.

Diante da avaliacdo dos professores provida paroaluClayson e Sheffet (2006)
referenciam o instrument&tudentEvaluationof Teaching’(SET), como um dos defendidos
pela Area da Educacdo. A area de negdcios questivakidade destas medidas, por entender
gue sao contaminadas em funcéo da existéncia eré&acio entre a percepcéo do aluno e a
personalidade do professor. Acredita-se que indresdimportantes séo deixados de lado em

funcéo do critério de apenas avaliar o ‘gosto’ tlm@ O principal argumento contrario ao
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SET como medida das escolas de negdécio € o entendindeste como mecanismo
ideoldgico, em detrimento do rigor cientifico. Osfehsores do SET afirmam que a
personalidade ndo é um fator que invalida as a@® e acreditam que ndo causa distorcdes
na realidade. Apesar da co-criagdo ser uma padsitdd a visdo mais integrada do SET, ndo é
possivel afirmar que o critério personalidade naase viés. Cinco topicos centrais ao
professor excelente foram empiricamente identibsaghor Faranda e Clarke Il (2004,
p.273): “[1] rapport [2] entrega; [3] justica; [4] conhecimento e dhbaldade; e [5]
organizacdo e preparacao”. O concei@pport € abordado neste trabalho como um dos
componentes da co-criac&apportse baseia na confiangca mutua, enquanto que aarsee
refere ao método de promocdo da aprendizagem ad@@ld docente. O entusiasmo é
entendido como um importante componente ao cadatgrrofessor. Justica esta vinculada
com a “habilidade de demonstrar justica, equidatiatamento imparcial” perante a turma,
no modo de lidar com os estudantes, no “tratamntalitario dos estudantes perante os
olhos de todos em sala de aula” (FARANDA, CLARKE 8004, p.277). O professor que
domina o assunto da sua disciplina impacta posiivde no comportamento dos estudantes
(motivacao extrinseca). Nas palavras de Farandarkedll (2004, p.278), “conhecimento e
credibilidade s&o vistos como compostos mxpertise experiéncia e inteligéncia”.
Identificou-se que organizacéo e preparacdo das ampactam positivamente na percepcao
dos estudantes, ndo significando aderéncia a ibflielade. Compreende-se que “organizacéo
nao significa rigidez” (FARANDA, CLARKE IlI, 2004p.279).

Clayson e Sheffet (2006) também evidenciam quaesriestudos mencionando que a
opinido sobre o professor, na perspectiva do estedg@pode ser formada nos primeiros
contatos, sem que haja variacao significativa agdado tempo. A apresentacéo do instrutor
como um profissional diferenciado, ilustra que hsas tendem a aumentar suas avaliacdes
favoraveis em relacdo ao mesmo professor, quandopréviamente descrito. Resultados
empiricos obtidos por Halbesleben e Wheeler (20@8am que uma maior participacdo do
aluno na experiéncia de aprendizagem, promove engld dos melhores resultados. Os
autores relevam especialmente o resultado discentstudo.

Muller (2003) propds fatores criticos relacionadosensino superior, dividido entre
fatores de carater interno e externo, o que sedateeste estudo como aspectos relacionados
ao mercado. Como fatores internos podem ser desmca curso, relacionado com a
consolidacédo de seu nome (marca), qual contribmi @rospeccédo de novos alunos e com a

percepcdo de qualidade; curriculo; a relacdo d¢atea e pratica; escutar os alunos, o que

compde a idéia de interagdo/co-criacdo. Tambénel ghp coordenacdo, proporcionando o
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“envolvimento dos professores na gestdo do curstJLLER, 2003, p.301), o que se
defende neste estudo como proporcionar autonom@oeente na conducao da disciplina.

Ainda foram relevados: corpo docente, no que tangequalidade; interacdo professor-aluno

(co-criacéo); dentre outros aspectos julgados meglesantes aos objetivos. Como fatores

externos destacam-se: o mercado de trabalho, diagém para a futura profissdo; estagios;

e o MEC (na condicéo de entidade reguladora), exetice impactos favoraveis a valorizacao
do corpo docente, resultando em investimentos qaabficacdo, quais sao influenciados pela

presséo/exigéncias por melhor desempenho doceiitel(FR, 2003).

5.1.1 Servico no Contexto do Ensino Superior Privado

Apesar de caracterizar um servico, a educacaoisupaibe algumas singularidades.
Mesmo que o objetivo comum seja a formagdo, osgsitys dos diferentes publicos que
interagem sao variados. Basta mencionar que nunsaanéurma de ensino superior em
Administracdo um aluno pode buscar a evolucdo detargestao industrial, outro acdes em
uma organizacado sem fins lucrativos ou seguir carecadémica. S&o os diferentes perfis,
destas diferentes pessoas, que fazem das expasétas publicos educacionais singulares,
em virtude de motivacbes e objetivos distintos (NEORBES, 2008). Cada aluno
individualmente (apesar de todos desejarem o dgydmsca algo especifico. Dadas estas
diferencas de propdsitos entre estudantes, em BledShir., Kara e Kaynak (2005) é
salientado que a Instituicdo de Ensino SuperioB)iitecisa focar no atendimento satisfatorio
geral dos seus alunos.

Ressaltam Appleton-Knapp e Krentler (2006), queomsamidor de produto/servico
tradicional € equiparavel ao estudante do ensipergur privado (apesar das orientacdes de
Halbesleben e Wheeler (2009), sobre a necessidadenaler este aluno da postura
mercantilista de consumidor para uma postura der@eddtor, como uma forma de agregar
qualidade ao ensino e valor). Numa primeira vis@estudante que paga por seus estudos
pode ser entendido como consumidor — apesar dagengas diante do consumo
convencional (APPLETON-KNAPP, KRENTLER, 2006).

Encarar a Educacéo Superior Privada como uma afersarvico, na perspectiva deste
estudo, ndo remete a venda da titulacdo ou umadeg@dcDonaldizacdo da Educacao’. O
apelo se refere a necessidade das InstituicdesgledESuperior, para avancar quantitativa e

gualitativamente em seu ambito, gerando valor parmteressados, o que requer estruturas
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sociais que melhor entendam as necessidades eosledes estudantes (VRONTIS,
THRASSOU, MELANTHIOU, 2007). N&o se pode deixaridentificar o aspecto social da
educacao superior, como uma demanda da socied®EGTCULLEN, 1973). Porém, tratar

a educacdo como um servico nao significa necessamig reduzir a complexa questao a
mera venda de diplomas e baixa qualidade no qderéado pela IES privada. Relata-se em
Costa e Oliveira (2008, p.458) que, “o individuditkese a partir de como se reconhece no
desempenho de papéis sociais e de como é recoohmms outros no meio social”. Clotet
(2009) classifica a Universidade como uma entiddeleelevancia ao saber, permeada por
pesquisa, e que exerce impacto social. Em perspeatipla, “educacdo € um processo social
gue muitas vezes envolve grupos pequenos comoibafaou grandes, como a comunidade”
(COLOSSI, CONSENTINO, QUEIROZ, 2001, p.50).

O aluno, ao longo das interacdes, muda de consumido-criador, na evolucéo sobre
a percepcao de seu papel no ensino (HALBESLEBENE®IHER, 2009). Acredita-se que
“estimular o estudante para considerar como atigewopapel em sala de aula, [...] expande
seu papel de um consumidor para um co-produtolaozepo”, o que propicia a oportunidade
para a co-criacdo adequada da aprendizagem (HALBBEN, WHEELER, 2009, p.189).
Co-criar na sala de aula da educacdo superiordaripade ser préatica entendida como uma
alternativa estratégica para a retencdo do eseid@em-se que além dos aspectos sociais
voltados a familia, o convivio e interatividade arabiente académico favorecem para que o
estudante ndo apenas conclua o ensino superiol faga na mesma instituicdo qual iniciou
seus estudos, sem migrar ou desistir da sua foor{@f§TO, CULLEN, 1973).

Encontra-se na Educacao Superior Privada uma platsile para melhor estudar a
Légica Dominante do Servigo. Esta lacuna respondgua € dito por Vargo (2007b, p.107)
ao mencionar que a “Légica Dominante do Serviceepodeve ser submetida a investigacéo
empirica”. Esta pesquisa adota como centralidaderemissa da co-criacdo de valor.
Solidificando esta visédo, Vargo (2008, p.211) destgue o0 “conceito da Légica Dominante
do Servico para integracdo de recursos é multidimet’, e representa relacdes onde uma
entidade procura seu beneficio ao transmitir belwetambém ao outro. Trata-se da idéia de
transacionar servi¢o por servi¢o, ha concepcaoatgo/(2008), o que no ensino em uma das
faces de integracdo pode ser entendido como aapantida de conhecimento ao estudante
em funcéo deste colaborar para a perpetuacéo idaadés de uma IES. Se por um lado, o
aluno remunera a instituicdo com mensalidade, pooa IES lhe fornece (ou pelo menos

faz a proposicao de) valor intelectual.
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5.1.2 Postura Estratégica no Ensino Superior Privado

A postura estratégica educacional, especialmensetoo privado, como em diferentes
tipos de servigo, deve ocupar as discussdes agescabjetivos e como atingi-los, com vistas
a vantagem competitiva sustentavel. Estratégia pedampla, relevando objetivos gerais da
organizacdo educacional, ou visar aspectos espEifjue propiciem consisténcia operativa
(MINTZBERG, QUINN, 2001). O aspecto estratégico dpsracdes de marketing € presente
nas organizagoes, inclusive educativas. A evasémagsno ensino superior é corrente, uma
problematica reconhecida pelas IES. Como salieitalbo et al. (2007), acdes estratégicas
para combater evasdo sdo escassas. Estas acokzamaimelhores relacionamentos com o0s
estudantes (consumidores), que atendem suas desnaddaduais (solu¢gbes customizadas)
e, propicias a obtencédo da lealdade dos alunosTBOIL. GREWAL, LEVY, 2007).

N&o se pode mais negar o fato de “estratégiastadas pelo mercado estarem sendo
utilizadas em instituicbes educacionais” (SOHAIIAEED, 2003, p.173). Os autores, em
estudo conduzido na Malasia, em relacdes do seiacaeional do pais com instituicoes
extrangeiras da Inglaterra, Estados Unidos, Novandée e Australia, identificaram incentivo
governamental de internacionalizar o setor, conuw festratégico para “o crescimento e
desenvolvimento do setor educacional encorajanskiar privado a atender as necessidades”
oriundas da educacao superior, em especial daagad{SOHAIL, SAEED, 2003, p.173).

Uma questdo importante, qual é proposta por O@lrguvel e Suarez (2009, p.39)
para servico em que € necessaria para 0 sucesserac8o com o publico, ou co-criacéo,
(como é o caso das telenovelas), também se mestraante ao contexto educacional: “Que
elementos sdo necessarios para conquistar a atdacaodiéncia?”. A identificacdo dos
fatores que servem para obtencédo da atencdo dakaetds ndo conta com uma definicdo
precisa. Como em outros servicos de interacdes lesag) 0 ensino requer até certo ponto,
(sem que suas caracteristicas essenciais sejandg®rd‘acdes ajustadas ao desejo do
publico”, identificando a importancia da flexibidéide advinda da co-criagdo de valor
(OGURI, CHAUVEL, SUAREZ, 2009, p.39). Combinam-stratura e improvisacao.
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5.2 DESENVOLVIMENTO TEORICO DAS VARIAVEIS DO MODELO DEPESQUISA

Em razdo das dificuldades conceituais na deterramag um modelo integrativo,
primeiramente serdo apresentadas as variaveiseridosho desdobramento constitutivo, o
modelo de pesquisa delimitado esta apresentado@&hralacdes, na ‘Figura 3'.f@&mework
ilustrado propde a relacdo existente entre uma skrifatores que impactam no complexo
composto da Educacédo Superior Privada. Em linhagsisyee apesar das diversas facetas
presentes no contexto, a opcdo deste estudo @méomrelacdo central na arena educacional,

que é representada pela complexa interacao ewutiespores e estudantes.

5.2.1 Teoria da Autodeterminacgédo e a Motivagao no Ensin8uperior

O trabalho de Chirkov (2009) aborda a relacdo edwtis aspectos conceituais
essenciais nesta pesquisa, respectivamente a gémieatonoma no ambiente académico e a
Teoria da Autodeterminacacgelf-Determination Theor{SDT). O espectro da SDT é
psicolégico, e entende que a natureza humana ragtezacdes para o mais adequado
desenvolvimento. Trata-se do papel da motivacaot@namia na educacédo e aprendizagem
dos estudantes (CHIRKOV, 2009). Um trabalho releval® mencdo para esta pesquisa € o
de Reeve e Halusic (2009), por tratar a Teoria déodeterminacdo na perspectiva dos
estudantes, relevando tempo para aprendizagenrsoscmotivacionais proprios, aaner
motivational resources, a explicacédo e linguagem docente no processo.

A Teoria da Autodeterminacéo tem como premissataédoruchovitch (2008, p.128),
“‘gque os seres humanos possuem uma tendéncia gaealopcrescimento e necessidades
psicologicas inatas para a motivacdo autbnoma’oraria se refere a propensao natural e
humana de um organismo de buscar por organizagggramentos proprios, autogovernancga,
gque remete a busca por experiéncia. Ser autbnomqu# dizer isolamento social. A falta de
autonomia pode ser associada com aspectos negatomme por exemplo, mal estar e ndo
atendimento de resultados eficientes. A SDT emdalaula reflete um “estilo de motivacao
suportada pela autonomia” (REEVE, HALUSIC, 200914p). Autonomia € relativa ao
“locusinterno de controle e a percep¢ao que os compert® sao livremente escolhidos”
(YOUNG, 2005, p.28). Segundo Dong, Evans e Zou&208 participagdo do consumidor no
processo de servico esta relacionada com a susag@t para co-criar. Como o consumidor

engaja na co-criacado de valor é determinado pas kahilidades e entendimento (DONG,
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EVANS, ZOU, 2008). O uso de estratégias na apregéin autodeterminada esta “altamente
relacionada com a qualidade da aprendizagem, desdimp e resultados académicos
positivos (YOUNG, 2005, p.27). Destacam Lopes e &48g (2008) a importancia da
autonomia dos sujeitos na relacdo entre educadogdscandos, como maneira de gerar uma
consciéncia critica, e uma formacao questionadimeaem reflexdes.
Para Chirkov (2009, p.254), “autonomia é um vatmiamente construido, e seu significado
é diferentemente negociado nos variados contexiis-sulturais”. E consenso, no entanto,
que a autonomia em linhas gerais € associada aestas motivacionais, contemplando
diferentes nacdes, sociedades, culturas e linggag&n motivagdo académica para a
autonomia na aprendizagem apresenta os resultadogltior desempenho e bem estar. Alto
nivel de autonomia “foi associado com as mais fasbisas experiéncias de aprendizagem”
(CHIRKQV, 2009, p.255). Entende-se, que esta egperd remete a acado de co-criacao.
Tem-se na dindmica da parceria regida por certanaatia entre os envolvidos, maior
conforto para obtengcdo dos resultados esperado®)ROGCHAUVEL, SUAREZ, 2009).
Todavia, estudos indicam além da satisfacdo e ges#m elevado, que a motivagao
autbnoma promove maior bem-estar psicoldgico, methoresultados nas atividades
académicas (qualidade), reducdo dos problemas ctanpntais, maior auto-estima,
menores indices de desisténcia (evasao), além mendnl da persisténcia nas atividades
académicas (CHIRKOV, 2009); aumento da motivacaogrmajamento, da aprendizagem e
igualmente do bem-estar psiquico (REEVE, HALUSIQ09. Estes preceitos sao
referenciados como parte dos “beneficios aos esteslguando os professores suportam sua
autonomia” (REEVE, HALUSIC, 2009, p.146). DestaeaasSDT como uma teoria relativa a
“psicologia da motivacdo académica” (CHIRKOV, 20p258). Embora ndo seja o foco, a
pesquisa € uma geradora da autonomia, e esta dagacigera real poder de decisdo sobre
nossos proprios destinos” (OHIRA, 1998, p.68). Awimia pode culminar também em maior
qualificagcéo, dinamismo e versatilidade, estimutaimteracdes (relacdes de co-criacao).
Motivagdo académica geral exerce impacto no “dedemvento intelectual, como
uma parte integral no desenvolvimento da persaaddidio individuo, e também foi detectada
como relacionada com a persisténcia”’ do aluno, gpaeadesenvolva as atividades necessarias
ao ambito académico (TINTO, CULLEN, 1973, p.56).riovitch (2008), em estudo no
Brasil, menciona sobre a importancia do construbtivacdo no ensino, relevando-o junto da
Teoria da Autodeterminacédo, onde separa a motivagaseus principais tipos: motivacao
intrinseca (uma escolha prépria, baseada por g#ere/ou prazer) e, motivacdo extrinseca

(baseada em recompensas externas, ou por uma adetgsdpor exemplo, demonstrar
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habilidades). Uma justificativa para a adeséo &iaeta Autodeterminacdo se d4, porque “a
maioria dos estudos sobre a motivacdo para aprefedeniversitarios tém sido realizados
tendo por base a Teoria das Metas e ndo a TeoAatddeterminacao” (BORUCHOVITCH,
2008, p.128), enquanto sabe-se que € esta segbDda & mais apropriada na co-criacdo de
valor. Esta lacuna justifica e atende aos preceitdogue a Teoria da Autodeterminacdo deve
ser mais bem entendida no ambito académico (CHIRKZDG9; REEVE, HALUSIC, 2009;
BORUCHOVITCH, 2008).

No entendimento da motivacdo por Boruchovitch (200830), pelo menos duas
formas (intrinseca e extrinseca), “coexistem ndigarano”, e exercem um carater adaptativo
consensual entre os pesquisadores. Para Costa),(30@8tigio pode advir de contexto
externo na escolha pelo estudo da Administracawiiferco), relacionado com as questdes
sociais e profissionais, enquanto a identificacém @ area ser mais pessoal (intrinseca),
relacionada ao individuo e suas crencas e aspga®enesmo foi investigado em Costa,
Soares e Brasileiro (2007) com estudantes de Adtragdo; Costa e Oliveira (2008),
referente aos estudantes de Administracdo e Chdetad®#; Costa e Mota (2008) e, Costa
(2009), relevando estudantes de Turismo; Costagitdi e Oliveira (2008), com uma amostra
de 498 estudantes dos cursos de Administracao,aibdade e Turismo. Lilly e Tippins
(2002) também dividem a motivacdo em duas parteisds considerando a ‘ndo-motivagao’
como uma terceira alternativa. A ndo-motivacdo isteisno comportamento que nado é
autodeterminado, e “reflete inatividade ou actes peoposito” (LILLY, TIPPINS, 2002,
p.255). Young (2005, p.27) associa a motivacadnsgica com o “desempenho de uma
atividade pela satisfacdo encontrada na préopnédate”, qual o sujeito esta envolvido por
um estimulo interior. Implica na capacidade indindde possuir “escolha ou a habilidade de
autodeterminar seus comportamentos” (LILLY, TIPPJR&02, p.255).

Ao contrario, em virtude de influéncias externasseg na motivacdo extrinseca “o
desempenho da atividade é originado para o atentiinge algum resultado”, como a busca
por notas, recompensas, ego e reconhecimento suriabntexto educacional (YOUNG,
2005, p.27). Complementam Lilly e Tippins (200225%) ao dizer que, 0 conceito da
motivacdo extrinseca reflete o “engajamento em cotamento por causa de recompensas
Impostas ou puni¢des”, que no setor educaciona pedtacar a avaliagcdo em detrimento da
aprendizagem futura (énfase maior nas avaliagbepidao conhecimento efetivo adquirido
e no impacto futuro que este pode promover). EnaR2808, p.112), existe citacdo implicita
que reflete a motivacdo extrinseca na educacasisuge Brasil, onde € mencionado que o

sistema de pontuacdo por publicagbes nacional teeflan “regime de punices e
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recompensas”. Sobre motivagcdo em sala de aula éionado por Reeve e Halusic (2009,
p.146) que “a qualidade do estilo de motivacdoptogessores durante as instrugdes existem
dentro de uncontinuumbipolar variando de alto nivel de controle até aliporte autdnomo”.

O lecionar que suporta autonomia proporciona a tiftteatdo, maturacdo e o
desenvolvimento de capacidades latentes dos estsdantes ndo desenvolvidas, que Reeve
e Halusic (2009, p.147) chamam de “vitalizacdo da=ursos proprios”, uma ocorréncia
sistematizada pelo processo da co-criacdo de \Ehvende Boruchovitch (2008, p.132), que
a “motivacao para aprender do aluno é especificaomtexto, podendo também variar de
tarefa para tarefa”. E um construto complexo, atisrmultidimensional. Importante é que
“existem claras diferengas nos resultados educaisiaios estudantes tendo por base sua
motivacdo em sala de aula” (HALBESLEBEN, WHEELER)09, p.174). A motivacao
intrinseca € a desejavel no ambiente educaciomallexorréncia de seus impactos futuros.
Intrinsecamente motivados, os “individuos se tornagthores entendedores de seus esforgos
e dos beneficios que serdo obtidos” ao longo de wdas (LILLY, TIPPINS, 2002, p.255).
Faranda e Clarke 11l (2004, p.279) empiricamenidenciaram o impacto da atitude docente
na qualidade do servico educacional ao constatgueanos “estudantes altamente motivados
por seu instrutor sdo mais propensos a aprendesi@m impressdes mais positivas acerca
de todos os fatores na experiéncia de aprendizagem”

A motivagdo é essencial a co-criagdo de valor nacagfio superior. Atender
expectativas oriundas do aluno, para Voss, Grulfezmigin (2007), motiva o estudante a
ampliar sua interatividade nas atividades univétsis, que pode resultar na ampliagcdo do
desempenho por ele percebido da Universidade. i ahotivado é mais participativo, mais
envolvido com acfes de aprendizagem, na realizdedimabalhos, além de potencialmente
disposto a buscar capacitacdes e habilidades sugpergue podem qualificar o desempenho
geral (GUIMARAES, BORUCHOVITCH, 2004). Motivacionécessaria a ocorréncia da co-
criacao de valor, refletindo na qualidade perceleide posterior satisfacdo do consumidor
(DONG, EVANS, ZOU, 2008). Para Dong, Evans e Zod0O@ p.128), a motivagdo € um
importante “preditor no desenvolvimento de tarefa’desenvolvimento dos relacionamentos
de troca (que é o caso educacional) depende emgmsthabilidades e motivacdes de ambos,
tanto fornecedores quanto participantes (neste, aatacado expressa na interacao entre
professor e estudantes). Essencial nesta perspectientendimento matuo é necessario
(JOHNSON, SELNES, 2004). Nao se pode negligenciee ‘Gelacionamentos préximos
também criam alto valor”, neste caso, trata-se @aervinstitucional agregado pela IES
(JOHNSON, SELNES, 2004, p.6).
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Apresenta-se em Lilly e Tippins (2002, p.257), uimmgortante tabela dos fatores
motivacionais que afetam na aprendizagem, confoetaos discentes. A adaptacdo deste

resultado de pesquisa empirica obtido pelos auestésilustrada a seguir, no ‘Quadro 6.

FATORES QUE MOTIVAM FATORES QUE DESMOTIVAM
Interesse no contelido do curso. Falta de interesse nos contetidos do curso.
Estilo do professor (sem detalhamento). Professor percebido como ‘inadequado’.
Desejo de obter boas médias (motivacao extrinseca). Professor visto como ‘inacessivel'.
Crenca de que um bom curso ira ajudar na carreira.Professor que ndo demonstra interesse pelos alunhos.
Orgulho. N&o identificar a relacdo entre curso e negocios|.
Identificar a relacdo entre o curso e os negocios.  Enfase demasiada no processo de memorizagap.

Quadro 6: Fatores motivacionais em sala de aula (relataniogesquisa empirica com alunos).
Fonte: Adaptado com base nos resultados do trabalhollgeeLTippins (2002, p.257).

O relacionamento entre o professor e seus alumop@rtante, porque esta interacao
configura o cenario para que ocorra adequado eifis)raprendizagem. Podem-se incluir
nesta pauta as discussées de como é transmitidsimoe(contetido), os métodos adotados
pelo professor, o programa da disciplina, e quesiéeavaliacdo, as quais impactam de modo
geral na motivacgdo (HOUSTON, BETTENCOURT, 1999). ea dos resultados
educacionais, Sierra (2010, p.105) destaca quea’srae aprendizagem podem ser atingidas
através da colaboracdo ativa entre instrutoresusl@stes”, mediante compromisso mutuo.
Além do mais, “individuos sem a troca de servi¢o $#Vvico sao antisociais”, ou seja, nao
atendem ao aspecto social que requer relacoesaede diversas naturezas (LUSCH, 2006,
p.241). Assim como os mercados e a sociedade amcnia educacao ela é requerida.

Salienta-se no estudo de Costa (2008, p.161), &aerfsenso, no universo académico
brasileiro, a necessidade de motivar adequadameste futuros profissionais de
Administracédo”, o que requer a oferta de valor 8, lapesar deste valor ndo ser facilmente
identificado em estudos empiricos. Complementaar @o relatar que “as instituicdes devem
encontrar meios para manter o nivel de entusiasma@linos”, o que passa pelo valor, qual
direciona para satisfacdo discente, e reduz omefeegativos da critica e de eventual acdo de
boca-a-boca negativo.

Apesar da importancia da autonomia em sala de aldapode ser paralelamente
analisada em outras industrias de servico compaaaso das telenovelas, co-criadas com
0os consumidores (audiéncia da televisdo), ndo de psquecer que “ha uma histéria a ser
contada, que pode sofrer alteracdes, mas deve adreglema logica” que ndo se distancie da
coeréncia (OGURI, CHAUVEL, SUAREZ, 2009, p.45). &emplo, complexo como 0 ensino
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superior privado ilustra que, apesar de certalfledade ser permitida aos meios de ensinar,
0 programa a ser desenvolvido deve orientar assies para que o desenvolvimento das
aulas néo seja vago e distante dos propositossdgliia, e do curso. A qualificacdo docente
emerge como essencial para que um plano de estgjasseguido, independente dos
caminhos para seu cumprimento, quais podem seriaies tendo em vista os melhores
resultados de aprendizagem aos clientes (alunos).

Assim como na postura diante do mercado, os eseslaambém representam um
conjunto de atores heterogéneos. Com base nasgatvas de Pini (2009), sdo possiveis de
caracterizar os estudantes em, pelo menos, cirstarps. Os estudantes podem se excluir das
praticas co-criativas, representando um desafimtquao desenvolvimento de sala de aula.
Também podem adotar uma postura indiferente, napquie ser viavel convencer o aluno a
interacdo. O estilo tradicional, podendo ser corpesr alunos aplicados, pode exitar acerca
de co-criar, 0 que pode ser superado através dogdiee apresentacdo das vantagens
interativas. Alunos que sejam abertos para id€iaspsopensos a co-criar, mas € requerido
esforco no sentido de novidades e fornecimentafdennacdes. Por fim, os estudantes podem
ser o que Pini (2009) classifica com@oaded quais tendem a ser 0 grupo mais propenso e
direcionado a co-criar, abertos a novidades e alifes propostas interacionais e
comprometidos na geragdo dos resultados. Comorteiadée postura, eles estdo abertos ao
relacionamento ativo, ao dialogo e dispostos a eotifipar informacdes.

5.2.2 Co-Criagéo (de Valor) no Servigo da Educacao Supen Privada

Numa relacdo em sala de aula, do tipo professtun® ginclusive entre pares: aluno
com aluno), existe participacao e interacao (ittedade), conceitos formadores do que se
entende por co-criagcdo. Menciona Vargo (2008, p.gu2 a “criacado de valor sempre requer
o envolvimento do consumidor”. Co-criar atravésude relacdo de troca (inclusa a idéia do
construtivismo), se mostra uma fonte a geracao aleres educacionais, no encontro de
servico do ensino superior privado (DONG, EVANS,lZQ007; SILVA, 2003; CHUNG,
McLARNEY, 2000). A participacdo do aluno consista eritério base a co-criacdo, sendo
gue outros pesquisadores enfatizam o aluno nadipagem e sua interacdo com o professor
(GRANITZ, KOENING, HARICH, 2009; ATHANASIOU, 2007KOTZE, PLESSIS, 2003;
FASSINGER, 1995). Pondera Silva (2003), que a taeaxperiéncias entre professores e

alunos, passa a ser elemento critico, e no ensimerénte ao tipo de servico desenvolvido, a
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responsabilidade do aluno na co-criagao dos redt@HALIFA, 2009). Como lembram
Reeve e Halusic (2009, p.147), os “estudantes expeam sua participacdo em sala de aula
como uma oportunidade para experimentar, procugariguecer seus interesses e suas metas
de relevancia pessoal”. Destacam os autores as@laae como uma variavel a motivagao.

Oliveira (1996) apresenta como pontos de referémeiansino as idéias do ser (como
entramos no curso) e do dever ser (habilidadesieecimentos esperados deste periodo). Na
educacao, menciona a autora, é relevante a teng@ooe'ser’ e o ‘dever ser’. Esta transicao
requer uma “vontade concreta baseada em dois $at¢i¢ mediacdo da atividade humana
(por objetivos determinados por valores), e; [Huaca por conhecimento que ultrapasse a
informacéo (alterando a realidade existente), o spieentende por principios os quais o
conceito da co-criacdo de valor no ensino repras@itIVEIRA, 1996, p.8). A sala de aula
em um curso superior é entendida como um ambieni®eracao social (SIERRA, 2010).

Co-criagédo no ensino, especialmente superior, gagi envolvimento dos estudantes
na elaboragcdo e na ‘entrega’ (absorcéo cognititeldatual) dos resultados processados
(QIAN, 2006). Na sala de aula é possivel co-crieavés de atividades como sanar duvidas,
discorrendo apontamentos pessoais, por discuss@psgestionamentos, pela interacdo no
ambiente ensino-aprendizagem. O extraclasse tanébignportante na co-criacdo educativa
(encontros entre estudantes, grupos de estudocqeipadormalizados, leituras dirigidas e
complementares, auto-estudo). Os meios para corai@ducacdo, com vistas ao valor sdo
variados (KOTZE, PLESSIS, 2003), e representam ipiidades. A diferenca entre as
personalidades dos alunos e de suas preferénziasifaque a adequada alternancia entre as
possibilidades ndo seja uma definicdo previsivédRKIS, 2006). Lilly e Tippins (2002)
lembram que ndo existe uma maneira Unica para ¢éodia sala de aula. Entende-se neste
estudo, que criacdo de valor junto com o alunocf@zdo), releva “contetudo, conhecimento
e opinido como recursos essenciais” (KAMBIL, FRIBSEUNDARAM, 1999, p.38). Com
base nas idéias dos autores supracitados, seldaame destacar a importancia de gerenciar
de maneira ativa as expectativas dos envolvidos@a) acerca de como o relacionamento de
sala de aula ira ser desenvolvido (compete ao $sofe® gerenciamento desta informacéo).

A co-criagdo, processo que objetiva geracdo der,v&locomposta no contexto
educacional, por uma série de conceitos. Estesitoaaelacionados, no escopo do processo
educacional fazem parte do contexto maior do qum-€ériacdo em sala de aula. Estas
variaveis seguem apresentadas individualmente. ©ngarca em especial a relacdo entre
Universidade, professores e alunos diretamentegneaid publicos como a sociedade e o

mercado de trabalho em consequéncia do futuro g¢esdm dos formandos em suas
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respectivas areas de atuacado, é a importanciacdocal de um determinado nivel de valor.
Co-criar é importante porque ‘“interacbes estudpriéessor e flexibilidade sé&o
positivamente relacionadas com a percepcao dezgusiio professor” (LILLY, TIPPINS,
2002, p.254). Reciprocidade é central, porque caoestacam 0s autores, estudantes e a
faculdade exercem influéncias mutuas quando estAcelacdo. Na concepcdo descrita por
Paglione e Leite (2010), a reciprocidade esta i@mlada a troca, e constitui uma agédo ou
contexto permanente de entrega e recebimento (@aeber).

Ja mencionado, o valor € “influenciado pela perégemgjobal da qualidade do servi¢co”
(ALVES, RAPOSO, 2007, p.574). Uma evidéncia de gue-criagdo é imperativa no Ensino
Superior € provida pelos autores Ramsey e Fitzgibl§a005, p.345), ao afirmarem que na
experiéncia da sala de aula que agrega “quandestasios aprendendo, os estudantes estao
aprendendo”. Isto nédo significa liberdade totalséacia de metas, mas que existe uma visao
e objetivo que contempla aprendizado mutuo. Ca:@&da fenébmeno de resultado particular,
como destaca Oliveira (1996, p.13), ao dizer quimdoriduo, isto é, cada individuo concreto,

é resultado de um conjunto de determinadas relapiésis, nas quais ele esta inserido”.

E recomendado em Costa, Oliveira e Oliveira (2p0B4) “motivar adequadamente os
futuros profissionais da area de negécios [...h perta de elevado valor por parte das
instituicbes” de ensino superior privado. A prétitzaco-criagdo deve proporcionar qualidade
relacional entre as partes (PINI, 2009). Relaciaramé elemento essencial a co-criagéo, e
“0 proposito da interacdo, e entdo do relacionameéita co-criacdo de valor através da

provisdo mutua de servi¢o”, com vistas ao mutuo-bstar (VARGO, 2009, p.378).

Troca de Experiéncias (Relacdo de Troca) / Dialétc

Nesta caracterizacdo, se incluem discussdes sabfermatos de ensino (SILVA,
2003). Refere-se a uma tarefa complexa, excetocpelstatacio de que as atividades as quais
consomem mais tempo serem as menos desejadaagatiEsnicos (KARNS, 2005, 2006).

A dialética, como pratica orientada a “reflexividasbbre o conhecimento” (LOPES,
MAGESTE, 2008, p.4) € um importante posicionamerdgste contexto. Remete ao alcance
de autonomia. Esta autonomia esta diretamenteioplta aos preceitos que suportam o
ideario da co-criacdo de valor na arena educacional

Como mencionado por Lusch (2006), pessoas em isok@nainda que em interacao
com o meio, tendem ao estéatico. Ou seja, apenasdgm com os fendbmenos que ao sujeito
se apresentam contingentes. Mas relata o autoanttuindividuos interagem com outros e

trocam”, é constituida uma perspectiva de mudargasiadas (LUSCH, 2006, p.241).
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Interacao
Em contexto mercadoldgico, a interacdo faz parte@d@sacdes econdmicas. Segundo

Ramirez (1999, p.55), a “interatividade como foodlg conduzir os individuos a repensar a
natureza da firma”. O mesmo vale para obter adekiplede das operacdes de uma IES.

Interatividade € essencial no cenario educaciqraia que assim possa ocorrer o
processo de ensino-aprendizagem através do cantato professor e estudante. A interacédo
na educacdo responde pela construcdo dos conhdésgnelesejados e necessarios
(ABRANTES, SEABRA, LAGES, 2007; CHUNG, McLARNEY, PO0). Interacdo entre
professor e aluno e entre grupos de estudantepréfioas condizentes com as idéias de
realmente co-criar. Justamente um problema dadaliateratividade é apontado por Lopes e
Mageste (2008, p.4), em razéo de “0 que se obsenvgeral na academia € uma reproducao
de conhecimentos, que sdo transmitidos como vesddmmlutas”, ou realidades imutaveis.

Conectando a interacdo ao chamado ensino colabmmrafiolossi, Consentino e
Queiroz (2001, p.56) relatam o desejo por professa estudantes “que interajam nesse
ambiente colaborativo como verdadeiros construtdeedisciplinas, num processo evolutivo
que transforma a disciplina, adequando-a as necees do ambiente”. E a preferéncia por
abordagens de sala de aula que remetam ao endalmrivo. Devem “os profissionais
envolvidos engajarem-se em multiplas interacoessted, a fim de se aproximar dos desejos
do consumidor”, o aluno (OGURI, CHAUVEL, SUAREZ,@) p.46). Os mesmos autores
supracitados, ao mencionarem acerca da criacdoedecas complexos, lembram da
importancia dos efeitos da interacdo na obtenc&aramhores resultados.

Apesar de referirem-se ao mercado, pressupostogifickedos por Pini (2009) se
aplicam na educacao superior, se o professor tendido como o provedor (proponente) da
experiéncia do servico. O professor pode ser \gstno a entidade propositora design
educacional, ou configuracdo das atividades de &dsim sendo, “0 papel datesigners
deve ser mais focado na preparacao das condic@peaymitam a co-criagdo, mais do que
entregar solugdes finais” (PINI, 2009, p.68). Cotap docente promover espago para que
ocorra co-criagdo, na forma de propostas adaptasegindo uma orientacdo de trabalho
acima de estruturar projetos pré-concebidos. Sa efgho, turma ou grupo de alunos é
diferente, se faz necessaria a capacidade de ddsenws conteidos em diferentes
configuracdes. Estipular o que é primordial, mas @gicaminhos para realizacao.

Mostra-se relevante destacar que o “envolviment@atsumidor na co-criacdo das
ofertas € uma opc¢éo, mas ndo existe outra mand@guada para o entendimento de valor,

exceto através da participacdo do consumidor” (VAR@008, p.213). O autor destaca o
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resultado das relacdes de valor de troca (tranya&c&alor de uso (co-criagdo) com 0 mais
importante que é o valor contextual (valor de caateexercido em tempo e local especificos,
através das praticas co-criativas). Nao é o vadrata, ou valor nominal provido pelo aluno
para IES determinante para o conhecimento (apeagsr pmensalidades em dia nao
proporciona melhoria intelectual e conhecimentogstd sentido, o valor de uso é mais
relevante e decorre da co-criagdo em sala de &wlea(entre professor e aluno). Valor
contextual, mais amplo, é gerado na relacédo emteeessados e configura a extrapolagcéo do
conhecimento da sala de aula para atendestaksholderselacionados (IES, corpo docente,

estudantes, comunidade, futuros empregadoresraldical, e outros).

Aprendizagem Colaborativa / Cooperativa

Aprendizagem colaborativa € uma atuacdo na quaprendiz é direcionado a
autonomia, o que lhe proporciona certa independéhbeim como incentiva a colaboragao e
cooperacdo mutua com os colegas (ATHANASIOU, 20&Xjste também a colaboragéo
com o professor, na constru¢cdo do conhecimentdeNesario, o professor ndo é o centro, e
na verdade atua como um propulsor do aluno paraaguenda, ao invés de constituir a
centralidade no processo. E notavel a orientac@ia gprendizagem relacional, diferente
daquela abordagem unidirecional centrada no prafedas escolas mais ortodoxas. Constitui
uma atividade de co-criagcdo na educacdo, entermtideo um servico de aprendizagem
orientado pela propria aprendizagem (DEBNATH, TAND@OINTER, 2007). Para Reeve
e Halusic (2009, p.149), a aprendizagem cooperatveefere a uma postura estudantil de
“sentimento de uma comunidade de sala de aulakrBetia-se em Halbesleben e Wheeler
(2009), que a co-criacdo é uma idéia condizenteataoria da aprendizagem cooperativa.

Central é o ambiente conectivo, onde as comunisagde mais rapidas e flexiveis
entre os atores educacionais. Estas conexdes s deum ambiente de caracteristica
colaborativa, através da interacdo, sendo queabeastimento de conexdes entre as partes
viabiliza a solucdo de problemas, quais remetemer@acgo dos novos conhecimentos
(COLOSSI, CONSENTINO, QUEIROZ, 2001). A interatiaite é essencial a relacdo de sala
de aula efetiva, ambiente propicio aos proposimsahhecimento e desenvolvimento. A

possibilidade para co-criar valor, preconiza suareaa colaborativa (VARGO, 2008).

Aprendizagem Ativa

E parte da co-criacéo de valor na educacéo. Pdbestieben e Wheeler (2009, p.175),
os “estudantes que engajam na aprendizagem atsemgenham melhor nas aulas de
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negocios”. Interessante € a percep¢do de que &s@EmEEr mais que consumidor do servigo
educacional, mas um ator engajado nas atividatlEsaeadas a aprendizagem.

Aprendizagem ativa “aumenta a percepcdo dos edeslasobre sua autonomia
percebida”, e assim a motivacdo intrinseca impaeta estratégias de auto-aprendizagem
(YOUNG, 2005, p.36), quais fazem parte do conceitor e integrado da co-criacdo de
valor. Salientam Lilly e Tippins (2002) serem atagées entre os alunos e a faculdade
essenciais na configuracdo do que é a aprendizagjeen Como na co-criacdo em termos
gerais, a aprendizagem ativa também busca atravédatacdo reduzir a distancia entre os
envolvidos. A co-criacdo de valor incorpora a deéin de aprendizagem ativa. Uma “aberta
comunicacao entre instrutor e estudante [...],It&sw@a melhoria dos relacionamentos” entre
estes atores educacionais (LILLY, TIPPINS, 200256).

Construtivismo e Teoria Critica

Muito proximo da aprendizagem colaborativa, coristemo entende o professor
como um facilitador, o orientador do estudanteappre seja desenvolvida a aprendizagem
esperada (ATHANASIOU, 2007). Advém da busca cotefielas competéncias esperadas.

O construtivismo como a teoria critica, requer pa@sativa dos estudantes, co-criando
seu saber. A importancia de modificar a praticacadional tendo em vista a co-criacdo pode
ser identificada através da citacdo abaixo, adaana nova postura interativa:

“De modo geral, os livros texto de gestdo produnemtipo
de neutralidade, um mundo tecnicista e fantasi@wmmamos de
ficcdo cientifica; hoje mais ficcdo do que cientfi Estudantes com
alguma experiéncia organizacional estdo bem infdonaue ndo se
aplicam exatamente como aparecem ideais técnicepresentacdes
politicamente neutras que muitos livros texto e aehasl propdem. A
primeira coisa que precisamos, entdo, € uma farse die realismo
[...].- Podemos tentar, e produzir estudantes gjsmsenenos cinicos
sobre o que informamos a eles, porque diremos oS realistas
nas suas presuposicdes e analises [...] segurglarauisamos tentar
produzir estudantes mais criticos e reflexivosobre o mundo no
qual trabalham e, assim, seu cinismo, criticismefliexao podem ser
engajados com algum propdsito nas organizac@esuentrgbalham”
(CLEGG, STARBUCK, 2009, p.353[grifos adicionais]).

Participacéo

Salienta Fassinger (1995), que a participacdo wmwata sala de aula € constituida por
trés variaveis. Respectivamente, o perfil da tufopae releva como € desempenhada a
participacdo e quais as maneiras da turma aprend&ndo os perfis dos estudantes, o

namero de alunos na turma, etc.), dos alunos (@i@taspectos individuais, porém globais, e
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envolve o género, faixa etaria, mais as capacidddesbsorcdo e compreensdo do proposto
pelo curso). Do professor (compreende interacdo @sralunos, qualificacdo e didatica do
professor, e como se desenvolve a comunicacao@ptiifessor e seus alunos).

Na participacéo, o aluno deve ser co-criador detdreelacdo ensino-aprendizagem, e
nao mero receptor de conceitos. Paulo Freire eataretlucacéo unilateral, onde o professor
apenas deposita conceitos, por educacdo bancaeaagrelacdo entre professor e estudante,
dizem Lopes e Mageste (2008, p.5), caracteriza“guy@imeiro detém o saber, o segundo
nada sabe”. O comportamento docente é decisiva nésalizacdo, através da orientacao,
incentivo e utilizando suexpertiseno desenvolvimento de tarefas que despertem s
estudante, e que motivem a busca individual exsael (SKINNER, BELMONT, 1993).
Além de orientar como fazer, o professor precisaiave apontar caminhos de melhoria,
elogiar as tarefas atendidas e dar constante cetms estudantes (KOTZE, PLESSIS, 2003;
FASSINGER, 1995). Ainda, “apreciacdo e encorajameametem ao maior envolvimento”
dos alunos nas atividades desenvolvidas e co-srisgla sala de aula (RAMSEY,
FITZGIBBONS, 2005, p.344).

Conforme Young (2005, p.34), “quando os estudaategeditam que um assunto é
interessante e importante — sdo mais orientadogiliaau estratégias de alto nivel de
aprendizagem e, se tornam cognitivamente mais ahgsl]. Estudantes intrinsecamente
motivados obtém aprendizado mais significativo @iadaqueles motivados por fatores
exteriores (extrinsecos), com base nas estratégiastodeterminacédo (YOUNG, 2005).

A relacdo Ensino-Aprendizagem é a génese do pr@¢sserico) educacional. Caso o
processo de ensino ndo gere uma aprendizagem @speéa caracteriza nenhum dos termos

norteadores. Engajamento e participacao discenteegdisitos para gerar valor.

Rapport
No mercado, durante as relacdes de troca, a partexidéncia é o estabelecimento da

confianga, para depois um produto ou servico seswmido. Nesta idealizagdo, Johnson
(1995, p.36) conceitueapport como “a ponte que ajuda a pessoa com quem voaésest
comunicando a descobrir o significado e a intertdgiique vocé esta dizendo”. Nota-se que o
conceito subentende algo rotineiro em sala de aul@,é o processo de convencimento do
estudante. Além do convencimento oriundo do professprépria IES precisa convencer seu
publico existente, ou potencial (possiveis clientes futuros alunos), de que a instituicao
possui credibilidade e que pode atender as demasp@sadas. Releva-se também idéias de

proximidade, compreensdo, harmonia nos relacion@®ertonformidade, acordo e afinidade.
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A relacdo entre empresa e cliente, permeada pondméa, afinidade e confianca
estabelecida é uma habilidade relacional. Espaaifénte no cendrio educacional, relatam os
autores, consiste de um relacionamento harmonms®,leva em consideracdo a afinidade
existente na relacéo entre o professor e os al@BRANITZ, KOERNIG, HARICH, 2009).

O rapport conceitualmente pode ser definido como “a haldidde manter relacées
harmoniosas baseadas na afinidade com os outrARARDA, CLARKE III, 2004, p.274).
Para os autores, implica no matuo entendiment@lagdo entre professor e aluno, e inclui o
compartilhamento de experiéncias do professor tanbfissionais quanto pessoais). Para
Faranda e Clarke Il (2004), acessibilidade aogu®edr € fundamental para haxegsport

Granitz, Koernig e Harich (2009) apresentam impues consideracdes sobre o
Rapport (faculdade/estudantes), na relacdo entre satsfacdealdade, boca-a-boca, e
motivacdo para aprenddRapportremete a harmonia, atencdo, coordenacao e adidssibi
Nos negocios em geral representa a relacdo decsemia psicologia a atencdo mutua
(interesse), positividade (amigabilidade e atenedo)ordenacdo (harmonia e equilibrio). Na
educacao, remete aos fatores pessoais, em esp@éabs de aproximacao e acessibilidade
entre pessoas. Antecedentes Rapport [1] abordagem (confianca, acesso fisico e
psicologico) e acessibilidade (abertura e respafesie); [2] fatores pessoais (emocgoes,
humor, pensamentos, comportamentos, empatia, et¢3] afiliacdo (similaridade a outras
pessoas, que pode aumentar com o tempo de durasa@ldcionamentos). Consequentes:
sucesso nas atividades; conforto; customizacdoematenua qualidade percebida que remete a
satisfacao; satisfacdo que é obtida na relacée prafessor e estudante; melhores avaliacbes

do professor; boca-a-boca positivo; relacionamesdnjunicacdo; confianca (grupo); etc.

Experiéncia de Aprendizagem

Entender que “estudantes que controlam seu prapriendizado é a aceitacdo de que
diferentes estudantes aprendem coisas diferenteamiesma experiéncia de aprendizagem”,
ou seja, estudantes aprendem de modos diferem@83RY, FITZGIBBONS, 2005, p.338).
Neste contexto, mencionam Ramsey e Fitzgibbons5(20@342), ser o papel do professor
“criar o espaco para o aprendizado” de maior relelaa

A co-criacdo no cenario televisivo € muito semeidao contexto educacional. Em
ambos 0s casos € preciso manter a esséncia (poplex® conteudo contemplado pelo plano
de ensino), mas fazer os ajustes necessarios enr&weta das aspiracdes do publico. Assim
como na producdo de telenovelas, no ensino tambémpeértante reposicionar o aluno,

alinhando este ao “papel dos espectadores comaiatres de sua oferta” (OGURI,



70

CHAUVEL, SUAREZ, 2009, p.47). AcOes de reciprocidaghtre o docente e os estudantes,
guando relacionadas com os didlogos de aprendizdgearecem ao estudante no alcance de

seus objetivos centrais, como absorcao de conhetisie boas notas (SIERRA, 2010).

TEORIA DAS TROCAS SOCIAIS — Interatividade e Reciprocidade
Como integradora dos preceitos mencionados atépesta do estudo, a Teoria das

Trocas SociaisSocial Exchange Thegrycontempla parte dos esforcos de, com base na co-
criacao de valor, definir conceitos antes fragneogaou ideologicamente carregados de viés.
A Teoria das Trocas Sociais (TTS) trata da intexagéerdependente ou contingencial, em
relacdo as acbes do outro. Dos aspectos da reidadec Segundo Sierra (2010, p.108), a
“responsabilidade compartilhada € um componentica@rida aprendizagem do aluno”, e
essencial para a ocorréncia das trocas sociaisoiNzpcao de Johnson e Selnes (2004), nos
relacionamentos onde existe colaboragéo entre résspado conectadas as necessidades do
demandante com as ofertas e recursos providosofetante. Relacionamentos de troca co-
criados favorecem nas transacdes mais avancadssrvigo, como tratado neste estudo, e
suportado na pesquisa de Vargo, Maglio e Akaka82p145), responde pela “aplicacdo de
competéncias (conhecimento e habilidades) de utidade para o beneficio de outra”. Neste
caso, a experiéncia do professor é utilizada nacgerde beneficios intangiveis aos alunos,
sejam estes expressos por valores intangiveis, copatacdo, empregabilidade, ou
capacidade de contribuir socialmente.

Na perspectiva de Cropanzano e Mitchell (2005, 5).8a&nsacbes interdependentes,
ou interativas, sado aquelas que podem promoveelasisnamentos de maior qualidade, e
“isto apenas acontecera diante de determinadassié@ncias’. Uma das idéias dos autores é
que o relacionamento € aprimorado através do decde tempo, resultando em confianca,
lealdade e comprometimento entre as partes. Regrasn ser estabelecidas, como aquelas
existentes na relacdo entre professor e alunos BEstanas transacionais serdo determinantes
no resultado dos relacionamentos. Uma postura adequara a relacdo de troca necessita “o
foco nos processos colaborativos e reciprocosidgacr de valor” (VARGO, 2009, p.373).

A reciprocidade € o conceito que melhor explicamnmza das regras transacionais.
De acordo com Cropanzano e Mitchell (2005), a recidade é identificada diante de trés
tipos, quais podem interagir e ndo atuam como decli¢s. A reciprocidade podera ser
resultante das trocas interdependentes (na qdéiadentral € a de dar e receber, de natureza
bidirecional, e respostas contingenciais). Podeesgprocidade baseada nas crencgas pessoais,

culturalmente construidas (diante da idéia que m&d® ou mais tarde a pessoa recebera o
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gque merece), a idéia de equilibrio transacionaidobtao longo do tempo. Por fim,
reciprocidade poder& servir como orientacdo ou admgividual (crengcas de como proceder,
bem como um dos aspectos que explicam as difereméesidades de interacéo).

TTS abrange mais que transacdes diretamente caisefeendedores-clientes). Esta
orientacdo tedrica “é mais que um conjunto de eegrara beneficios transacionais”
(CROPANZANO, MITCHELL, 2005, p.883). A educacéo stipr privada se enquadra nesta
perspectiva, ilustrando a aderéncia desta teodeci@mcias sociais. Como nos demais casos
de trocas socialmente construidas, o aluno neaedsitsuporte docente, o que favorece a
atitude para que a educacdo seja co-criada, e demt@ira o valor seja ampliado. A
confianga, neste caso associada ao docente, addndlino, reflete no conceito de justica
interacional e desta forma, melhores desempentmwidbieis. Conforme mencionado por
Rosa e Brambilla (2010), a confianca € permeadaspedcdes de vulnerabilidade a outrem
(ex. confianca do aluno na avaliacdo do professec)procidade (interagdes) e, expectativa,
no cumprimento dos acordos (professor avalia thaisale os alunos os entregam no prazo).
N&o existem interacdes ou tomada de decisdo isolada acertos referentes ao contexto
social, expresso pela idéia de reciprocidade. Bawsz, “confianca € um elemento essencial
aos relacionamentos”, incluindo as relacbes dendmagem decorrentes no contexto da sala
de aula (ROSA, BRAMBILLA, 2010, p.2). Na concepcde Zucker (1986), o conceito
confianca responde por, pelo menos, trés tiposa fnfianca pode ser baseada em processos
(relacdes de troca do passado, ou contatos coadoBdmediante trocas); [2] baseada em
caracteristicas (ex. semelhancas entre pares, aspaetos relacionados as normas, valores e
outras convencdes ou tendéncias sociais) ou; [H]aa institucional (as estruturas sociais
formais suportam a idéia de confianca). Esta fadetzonfianca é almejada pelas IES.

Nos relacionamentos de troca, confianca e contatternam relagdes duais, nos
moldes de uma interacdo dialética (KIRSCHBAUM, H@ERO010). Conforme destacam os
autores, se ndo ha confianca o controle € o mewanigie garante a harmonia relacional,
como € o caso do ensino. Em caréater conceituadchliaum e Hoelz (2010, p.3) entendem
confianca como “uma predisposi¢cdo a colaborar cooutea parte e enxergar a transacao
econbmica como um projeto colaborativo”. Apesaredaicacdo nao refletir uma relacao
puramente econémica, o ambiente de sala de aulerr@gcolaboracdo prévia, para que ao
invés do ensino ser focado em métricas, atentar @alesenvolvimento das capacidades. O
aumento da confiangca ocorre entre 0os co-criadaraedp as regras para 0 engajamento séo

determinadas com clareza de papéis e do que dewgerspartilhado (PINI, 2009).
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Em poucas palavras, Cropanzano e Mitchell (20@8(Q).definem que a esséncia da
TTS estd no fato de as “trocas sociais constituiagdes contingentes na recompensa da
reacao dos outros, quais ao longo do tempo prap@si recompensas mutuas advindas das
transacoes e relacionamentos”. S&o relacbes d® gaatuo, que podem ser fortalecidas. Na
educacédo superior a TTS € importante para quecatagdo seja de aprendizagdealning
ao invés deteaching, onde os estudantes co-criam mediante atividagdisadas. Em
especial, divisdo de responsabilidade entre ogcjpanites pode ser usada como uma maneira
de obter resultados de aprendizagem melhores queomgencionais (SIERRA, 2010).
Assumir a relagéo de troca na educacéao deve ahto o professor quanto dos alunos.

Mais importante no aspecto de integracdo concefualque menciona Sierra (2010,
p.104) ao afirmar que “o elemento de co-producdaptandizagem é aspecto extremamente
pertinente na educacao”, e se manifesta em especralacéo entre professor e aluno. Como
supracitado, o autor destaca que a colaboracé® @prendizagem ativa), dialogo, interacao
(dialética e construtivismo), interesses mutuoefiexdes fazem parte da aprendizagem.
Nota-se que os elementos citados por Sierra (28ddta da TTS sdo compativeis aos da co-
criacao de valor citados por Prahalad e Ramaswa@tAa) em DART, ‘Figura 1’, p.42.

Sierra (2010) alerta para a responsabilidade cdithzala, que é desenvolvida na
relacdo de co-criagao entre professor e estuddata.o autor, deve o professor ingressar em
classe preparado, orientar as discussoes e pregafias aos estudantes. Aos académicos,
competem o frequentar as aulas, estando prepamgasticipar ativamente das discussoes e
dar o maximo para que a qualidade das tarefasaseis alta possivel. Mencionam Kambil,
Friesen e Sundaram (1999, p.43) que “a efetividdaleo-criacdo depende do quanto em
termos de valor é gerado para ambos, consumidgnexiatores” (professores e académicos).

5.2.3 Caracterizacao de Valor no Setor Educacional

Interacdo entre consumidor e empresa é criticarac@e de valor (PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004a). O “valor é criado colaborativante nas configuracdes de interacéo
e trocas mutuas” (VARGO, MAGLIO, AKAKA, 2008, p.1x5/argo (2007a, p.56) define a
criacado de valor como “um processo colaborativecreativo envolvendo duas partes”, ou
como em definicdo de mercado, a empresa e setecliesta interatividade, diz Vargo (2009,
p.373), ilustra uma “arraigada natureza para coiagivalor’. Lembra Ramaswamy (2009a),

ser a criagdo de valor um dos elementos focais@gscios, 0 que é extensivo ao servigo (aos
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resultados educacionais). O conceito Valor é oouthas ciéncias econdmicas, resultante das
transacbes (PAYNE, HOLT, 2001). Acrescido do aspeetacional, valor é entendido no
contexto do Marketing, area advinda da Ciéncia Beoca. Marketing surgiu para responder
interpretacdes econdmicas, justamente com vistaseraico (VARGO, MORGAN, 2005).
Valor passou a ser definido como resultado da tertae as partes, com base em uma
transacéo, entre empresa e cliente. Como menciané2B09), o consumidor ndo deve mais
ocupar uma perspectiva de receptor de valor, masnsendido como um parceiro ativo nos
processos produtivos. Na educacao, a participag@budo € essencial para gerar valor.

No setor educacional, geracao de valor esta reladeocom a motivagdo, em especial
referente aos estudantes (DEBNATH, TANDON, POINTEBQ7). O aspecto motivacional
nao se restringe aos discentes, sendo importanfgadessor e a relacdo deste com seus
alunos, viabilizando co-criacdo de valor (ABRANTESEABRA, LAGES, 2007). Valor e
reciprocidade estao relacionados diante da SDLs esgiecificamente quando se remete a co-
criacdo. Diz-se em Vargo, Maglio e Akaka (2008) gueoca mais complexa é a base para o
valor de uso. Neste estudo, séao tratados como eomepltares, e discutidos posteriormente.

Menciona Oliveira (1996, p.21), que “a educacaeréme uma mediacao valorativa,
dirigida por valores, [...] que indica um deterndagosicionamento”. Valores sé&o orientados
por expectativas (como consideram Voss, Gruber raighz (2007)), quais qualificam a
pessoa, transcendendo seus limites anterioresamaigrdo ‘ser’ ao ‘dever ser’ desejado. Em
adaptacdo na perspectiva da diade proposta paraP@@06), o valor mutuo de uma relagcéo
como € a de uma IES e seus alunos, exerce impaotgsande grupo, contemplado pela
énfase no conceito de sociedade. Como ‘sociedasgo contemplados 0s proprios
professores, 0s alunos, as empresas que contratiefoalunos, bem como demais atores que
receberdo direta ou indiretamente os impactos @oéqdesenvolvido no ambiente da IES.
Contemplando a perspectiva de Pereira (2006), pedefacionar que os efeitos desejados na
diade sdo: da IES (reputacdo, perpetuidade, crestimnome ou ‘marca’), e dos alunos
(empregabilidade, cultura e desenvolvimento, deniteos desejos e/ou aspiragdes).

Valor para Pereira (2006) pode assumir ao meno®ficers relacionados com
aprendizagem, mercado e instituicbes. Sao oriundlsaprendizagem os “resultados
intangiveis do relacionamento por meio da aquis@@aonhecimentos” (PEREIRA, 2006,
p.289). Na instituicdo geralmente os valores sdacimnados com imagem positiva da
organizacdo. Perante o mercado, o impacto inciden@ms clientes (alunos) assim como

adesdo e apoio advindo dos estudantes atuais deCliEfforme a discussao de Johnson e



74

Selnes (2004, p.15), “o valor geral do portfélio ceentes da firma € a agregacdo das
contribui¢gdes individuais nos relacionamentos dearao longo do tempo”.

A concepcéo de ‘Valor’ adotada neste estudo € pogta por Sheth, Newman e Gross
(1991), relacionada com a ‘Teoria do Comportameet&scolha no Mercado’. Esta corrente
tedrica entende que os consumidores sdo orientpdosvalores multidimensionais de
consumo, quais “explicam porque os consumidoresllesm comprar ou ndo comprar (ou
usar ou ndo usar)” um produto ou servico (SHETHWWEAN, GROSS, 1991, p.159).
Extendendo a explicacdo (melhor desenvolvida aordecda etapa tedrica com base em
outros estudos utilizadores desta prerrogativa, gapostos por Sheth, Newman e Gross
(1991) cinco valores de consumo quais influenciasoraportamento decisorio. Diante destes

0s autores observam trés importantes condicfesgramentos, destacados abaixo (p.160):

1. A escolha de consumo é uma funcdo de multiplosesatie consumo

2. Os valores de consumo exercem diferentes contfibsigpara cada situacéo

individual de escolha

3. Os valores de consumo sao independentes

Respectivamente, os valores envolvidos saéunzional (utilidade percebida e/ou
atributos utilitarios, como por exemplo, confiatbdde, durabilidade e preco¥ocial
(associagao social com grupos e com a imagem xaembcional (sentimentos despertados
diante das possibilidades e/ou alternativas, coaroegemplo, conforto ou associagao com
alguma etapa passada da vidapistémico (relacionado ao despertar de curiosidades,
novidade ou conhecimento, como é o0 caso em sitsagdes, na curiosidade e no desejo de
aprender); econdicional (relativo ao conjunto de situagfes especificasuammomento
decisorio, condicional e relacionado a uma situagasuas particularidades/especificidades).

Sheth, Newman e Gross (1991) promovem um exemelandh situacdo, na qual uma
mesma condicdo agrega, em diferente teor, os si@lcoes (dimensdes de valor) propostos.
Na compra de uma casa, tem-se a seguinte compd@mgdtalimensional) de valor: funcional
(espaco fisico); social (amigos também compramsyasmocional (seguranca de adquirir um
‘lar’); epistémico (novidade da compra); condicib(ea casa propria como uma necessidade
para comecar uma familia). Este produto pode saeprado (ou néo) por diferentes motivos

(de acordo com o nivel de prioridade do decisod. dimensdes de valor atuam como
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tradeoffs em diferentes intensidades de impacto. Para M@089, p.103) é possivel
“melhorar o comprometimento a partir da dimensao identificacdo e de valores
compartilhados”.

Entende-se que as “escolhas sdo uma funcéo delwsilipos de valores de consumo
(FINCH, 2005, p.63). A Teoria do Comportamento é¢edtha no Mercado “representa um
radical afastamento da predominancia dos modelosameportamento do consumidor
orientados por atributos”, que sdo uma orientagé@trada em produto (FINCH, 2005, p.66).
Neste sentido, Finch (2005, p.66) referencia qeedias de mercado sdo determinadas por
multiplos valores de consumo, mais do que por pidkiatributos de produto”. Estes tipos de
valores contribuem de acordo com a situagao, relgmolo por arranjos situacionais onde o
“fendmeno multidimensional envolve multiplos valee consumo” (FINCH, 2005, p.66).

Nos resultados de Finch (2005, p.76), foi iderdifi@ uma “complexa interacdo dos
valores de consumo que moldam as decisdes de congivaluais”. Complementarmente,
referencia que fazem parte de um “mais amplo comte& processo de tomada de deciséo
econdmica, quais resultam eéradeoffs(FINCH, 2005, p.76).

A teoria proposta em 1991, do valor em multiplameatisdes, promove “beneficios
econdmicos e sociais” (FINCH, TROMBLEY, RABAS, 19%844). Consiste na evolucao de
uma visdo de valor orientada para mdultiplos atabutle produto para outra focada em
multiplos valores de consumo (FINCH, TROMBLEY, RABA1998). No quadro abaixo,

estdo mais bem explicados os cinco tipos (dimensi@egalor.

Nome do Valor Definicdo

- Valor Funcional Para satisfazer propositos dfilits ou fisicos. Trata da posse de atribytos
salientes, inclusive ‘preco’.

- Valor Social Refere-se a percepcao positiva des@gliéncias sociais. Compreende atitudes de
pertencimento e/ou aspiracao, e imagem congruentee# social referente.

- Valor Emocional Habilidade de despertar emocdesrgimentos desejados. A escolha despefta a
producédo de sentimentos especificos.

- Valor Epistémico Trata das alternativas, da @idi@ade, novidade ou satisfacdo desejada, além de
suprir um desejo de conhecimento. Capacidade depatgo novo ou diferente

- Valor Condicional Situacdes particulares nas gjuaicomprador altera seu comportamento tipico.
Contingente a situa¢éo ou a um conjunto de cirGnos.

Quadro 7: Definicdo dos valores comportamentais de escathaercado.
Fonte: adaptado de Finch, Trombley e Rabas (1998, p.47).
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Destaca-se em Finch, Trombley e Rabas (1998, peb4yomplexa interacdo dos
valores de consumo”. Como referenciado por Gill§9¢l), os aspectos determinantes no
processo de escolha sdo as combinacfes dos vaoemsumo. O que faz, no entanto, esta
perspectiva de valor importante ao presente esé&udna “integracdo interdisciplinar da
literatura e sua abordagem generalista para emtarekeolha do consumidor” (GILLY, 1992,
p.489). Emerge do estudo de Costa (2008, p.152std@p: “Como os estudantes percebem
valor no curso?”. Em busca de respostas, 0 autmautma perspectiva multidimensional do
valor, composta por cinco categorias. O [1] valencional (atributos do servico, como
utilidade e aspectos técnicos, associado com &lqdale o preco); [2] valor social (referente
aos relacionamentos entre os atores do servicongotgos de se engajar na atividade); [3]
valor emocional (sentimentos e percepcdes, posithwanegativas, acerca do servico); [4]
valor epistémico (advindo da necessidade da gerdgda@onhecimento e respostas as
curiosidades) e; [5] valor condicional (motivos daeem com que seja tomada uma deciséo
de consumo), topicos estes relevantes ao contexsermtico educacional (COSTA, 2008). A
mesma fundamentacdo € utilizada nos estudos dex C2307); Costa, Soares e Brasileiro
(2007); Costa e Oliveira (2008); Costa, Oliveir®kveira (2008); Costa e Mota (2008); e,
Costa (2009). Reichelt (2007, p.306) diz que “a$ IBHevem investir fortemente no
incremento do valor percebido”.

Como concluem Sheth, Newman e Gross (1991), aatems valores de consumo
objetiva o entendimento da escolha do consumidaseddo em aspectos comportamentais.
Existe a preocupacdo com a determinacdo dos aspexitivadores de uma escolha. Aos
autores, “a teoria deve ser utilizada na prediga@amportamento de consumo, bem como
para descrevé-lo e explica-lo” (SHETH, NEWMAN, GR®)3991, p.168).

Outra concepcéao de valor, ndo conflitante com aasitpada, deve ser identificada.
Trata-se do valor em uso. Especialmente na relagie um valor de troca, qual fornece a
base ou co-existe com o valor de uso, identifica-s&anco do conceito valor. ¥@lor de
troca é compativel com a Teoria das Trocas Sociais (TR&em, na co-criagdo de valor, a
énfase € migrada amlor de usa Na concepcdo de Vargo (2007a), o conceito der\é@alo
utilizado para a mensuracdo de um beneficio reoelgicheste contexto o valor de uso esta
relacionado ao trabalho (em sentido amplo) reqograta a obtencéo desta benfeitoria.

Adota-se neste estudo uma visao diferenciada, tamde o valor de troca quanto o
valor de uso, além de relevantes, na verdade $écamados, e podem ser entendidos na
evolucdo do valor transacional ao valor de usosiowyplesmente co-existirem, diante das

circunstancias especificas. Uma destas situacOssnidtaneidade é o contexto do Ensino
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Superior Privado, onde um valor transacional, reteaxlo ao valor nominal (preco), acerca da
mensalidade paga pelo estudante, se repete aeraeatee. O valor nominal é equivalente ao
conceito de preco de mercado (VARGO, 2007a). Ernquesso, o valor em uso ocorre a
medida que 0 curso avanca e o0 conhecimento é at@racumulado pelo estudante ao
longo das disciplinas cursadas. Na definicdo dg&§2007a, p.54) uma “troca de trabalho &
a fonte fundamental de valor real”, ou seja, o valderivado da relagéo interativa (dificil de
quantificar). Pela impossibilidade de mensuracagador real, os conceitos de valor de troca
e valor de uso sao adotados. A relacao entre estegitos de valor € definida abaixo.

No trabalho de Vargo, Maglio e Akaka (2008), o vale troca é relacionado aos bens
e o0 valor de uso ao servi¢o. Discorda-se destaggativa, e foi adotada a idéia evolutiva e
complementar entre os tipos de valor. Julga-se magesente definir que da pratica co-
criativa, se originam relacbes de trocas complexpmis resultam no valor de uso.
Conceitualmente, o valor de troca é dificil de mensurado, e julgado heterogéneo. Como
mecanismos explicativos ao valor de troca, podemelsyar as idéias de valor real (valor
oriundo do trabalho), e valor nominal (representpd dinheiro), quais ilustram conexao
entre os conceitos (VARGO, MAGLIO, AKAKA, 2008). 6mrme opcao deste trabalho, o
valor de troca é observado também no contexto &;eeco-criado, porque existe trabalho
proporcionado pelo fornecedor em troca de dinhadhando do cliente (no caso educacional,
o professor trabalha como representante institati@ aluno paga suas mensalidades).

Com uma visao das faces do conceito ‘Valor’ alirhadm a empregada neste estudo,
Lusch (2007, p.266) menciona que uma “mais amg@aovido Valor deve incluir a ambos,
valor de troca e valor de uso”, como complemenjaesiundos da interacdo. Para o autor, a
colaboracdo é uma tendéncia filoséfica que podsgérra dindmica dos negdcios. Conforme
argumentos orientados pela complexidade do conleetine do dinamismo dos mercados, 0
valor é visto como algo que “ndo é criado e enieguas é co-criado pelos consumidores e
demais parceiros de uma rede de valor” (LUSCH, 20@66).

O valor de troca se refere & economia e seus pyec& expresso pelo valor nominal
(preco), e atraves dos bens (valores tangiveidtaeses da producéo). Diante da légica do
servico (SDL), os bens consistem em veiculos piateldiicdo do servigo. O valor co-criado
por esforcos combinados entre as partes é aqueleanverte o simples valor de troca em
valor de uso. Ou seja, se baseia na concepcaoedm@o existe valor até que uma oferta seja
utilizada — experiéncia e percepcdo sdo essenaialeterminacdo de valor’” (VARGO,
MAGLIO, AKAKA, 2008, p.148). A contratacado ou paganto de um servi¢co nao iniciado
consiste em valor de troca. Apos relagfes de eg@i, pode ser obtido o valor de uso.
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Pode-se exemplificar esta questdo na educacaoi@up€ aluno que faz sua
matricula, e paga a mensalidade, efetua transaca@lf envolvida em dinheiro e contrato.
Porém, apenas apos a relacdo em sala de aulapdas de experiéncias co-criadas, € gerado
valor de uso. Este uso € manifesto através da icagiecintelectual expandida do sujeito, e
pode se manifestar em situagbes como na resoligg@oollemas ou demandas em sua vida
profissional. Em uma situacdo do que é chamadd&poons e Chabris (1999) cegueira por
desatencdo (como é o caso de um aluno ndo cordemna sala de aula), mesmo presente e
assistindo, o individuo logo esquece o que foattat Nesta situacdo, o valor de uso néao é
gerado. Quando existe “atencado, caracteristicasrpaer codificadas e retidas na memoria”,
0 que representa a primeira etapa para obtencéaloiode uso (SIMONS, CHABRIS, 1999,
p.1060). Do ponto de vista fisiolégico dos seresdwnos, “ndo existe percepcao consciente
sem atencdo” (SIMONS, CHABRIS, 1999, p.1071). Rlastrar a relacdo proposta entre os

valores de troca e de uso, a ‘Figura 2'.

- Professor - - Aluno -
Valor de Valor de Troca » Valor de
Uso Professor propde conhecimento e recebe salério. Uso

Aluno se qualifica e paga suas mensalidades.

(orientacao) (colaboracéo)

Co-Criacdo de Valor

Figura 2: Relacdo entre Valor de Troca e Valor de Uso naestm educacional.
Fonte: elaborado pelo autor, com base em Vargo, Magh&aka (2008).

Segundo Vargo, Maglio e Akaka (2008, p.150) o ValerTroca “é a mensuracao
negociada oferecida e recebida (ex. dinheiro eqsigpes de valor) entre parceiros de troca”.
O valor, seja qual for sua natureza, é determimacidado diante de um contexto. Ilgualmente
referenciado pelos autores, “0 processo de co-eailar € orientado pelo Valor em Uso, mas
mediado e monitorado pelo Valor de Troca” (VARGOAGLIO, AKAKA, 2008, p.150).
Uma nogdo essencial € que a “criacdo de valor reemmn processo colaborativo e interativo
gue ganha forma em contexto” (VARGO, 2009, p.3C&mplementa o autor destacando que

criacao de valor é situada em aspectos de temppag@ Valor é decorrente da “combinacao

[adequada] de recursos mobilizados para a situagaparticular” (VARGO, 2009, p.377),
sendo a obtencdo da desejada densidade relacoreflexo da repeticdo dos encontros de
servi¢o. O aspecto temporal é relevante, e um elwegnp educacédo (VARGO, 2009).
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Apesar de serem abordados em maneira integrasvaalores multidimensionais, o
valor-de-troca e o valor-de-uso, embora relevaatedacionados, ndo sao claras alternativas
para a representacdo do resultado de processegssommplexos e interconexos. A solucéo
conceitual, assim como a explicacdo que contemptanaplexidade das relacbes sociais
direciona ao que € intitulado paslor-em-contexto(uma evoluc¢ao na idéia do valor-de-uso).
Valor(es) ndo sdo apenas um resultado de causzte, & tampouco de uma Unica relagéo
entre variaveis. O valor € originario de um cordesgocial coletivo, dizem Edvardsson,
Tronvoll e Gruber (2010), no qual as estruturasas®@ os sistemas de significado entre os
atores determinam e moldam o valor através deaigies atuais, que também podem refletir
em percepc¢des futuras (analises e reanalisesgiocsidos e do que representa valor).

Complementam os autores destacando que a percdpc@or € complexa porque
nao € uma relacdo especifica de um momento. Refieteealidade uma composicao que
contempla o antes, 0 momento de ocorréncia e odmegosterior em relagédo a interagdo ou
troca realizada (EDVARDSSON, TRONVOLL, GRUBER, 2D1@ode-se afirmar que a
relacdo da sala de aula gera uma expectativa prévia percepcdo de momento e também
uma reconsideracao posterior acerca da interagdwidec Também € importante salientar
que esta situacdo pode ser percebida diferentenpentem ator ao longo do tempo. Por
exemplo, um professor que nao cobrava dos estigddesempenho no momento do curso
pode ser rotulado por juizos como “uma pessoa’legas com o passar do tempo pode ser

entendido como um “profissional de baixa qualidanle’até mesmo “incompetente”.

5.2.4 Qualidade (Percebida) no Servigo Educacional

Qualidade é central no servi¢o, ndo ficando ressita importancia aos produtos.
Um servigo qualificado, detentor de qualidade, pseleo desencadeador da rentabilidade e
fonte a vantagem competitiva (ABDULLAH, 2006). Bashente, “qualidade € descobrir o
que gera valor para o cliente e oferecer a elanustte isso” (DETTMER, SOCORRO,
KATO, 2002, p.5). Conforme Clewes (2003), a qualaldo servico pode ser enquadrada em
aspectos técnicos (avaliacdo provida pelo consumidaecebimento do servigo), funcionais
(resultado das interacées com o provedor do semigom outros consumidores) ou, de
imagem (que resulta da experiéncia de servico). @ase nestes preceitos, ilustra-se a

complexidade de padronizar a qualidade do senjgogue estes sdo 0s aspectos da
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experiéncia individual do consumidor, em servigoeesfico, podendo ser um aluno no plano
individual (VOSS, GRUBER, SZMIGIN, 2007).

A relacdo do professor com os alunos, e entre edte®s na sala de aula, para
Peltier, Hay e Drago (2005), pode exercer impacsitivo na qualidade percebida geral. A
qualidade percebida pelos alunos resulta do v@ealidade relacional na educacao € critério
de satisfacdo (VOSS, GRUBER, SZMIGIN, 2007; HOUSTBETTENCOURT, 1999).

Experiéncia educacional, também é relevante adpadi percebida. Incorporam-se
no critério ‘experiéncia’, aspectos como o espagwigo pela Universidade para sugestoes,
ambiéncia do campus, servigos de suporte aos estsd@omo biblioteca e laboratérios), a
relacdo de ensino onde existe atencdo ao apreonditedalunos (NADIRI, 2006). Estrutura
institucional e exceléncia de ensino sao crucige@epcao de qualidade, sendo a atitude
docente um importante fator. Corpo docente impaetgpercepcdo de qualidade (VOSS,
GRUBER, SZMIGIN, 2007). Este elemento reforca aaméncia do professor na relacéo
ensino-aprendizagem. Compete ao docente fazeagirekntre teoria e préatica no contetdo
da disciplina, e sua habilidade metodoldgica difadora no desenvolvimento discente diante
de necessidades e dificuldades na aprendizagem WRAS YOUNG, 2002). Nao é
surpreendente o identificado por Tinto e Cullen/@9de que a qualidade relativa ao cenario
académico se relaciona com a decisao de permargmaiena IES. Percepcdes de qualidade
e desempenho, em especial no servico educacianatlpr favorecem retengéo.

Em estudo conduzido no Brasil, identificou-se quevator funcional, que é
representado pela relacdo entre qualidade e pegeoce impacto na decisdao do estudante,
precedido da reputacdo da instituicdo (COSTA, 2008ressante € o fato de ndo ser o
preco, mas a relagcéo entre ele e a qualidade peacels fatores de decisdo. Apenas o menor
preco ndo é suficiente. Preco baixo e baixa quididaducacional, ndo proporcionam
resultados suficientes para que o estudante seentenvinculado com a IES. Para Dettmer,
Socorro e Kato (2002), a qualidade de um servigia este a qualidade educacional, € um
aspecto que ira refletir no nivel de satisfacdoatsumidor (aluno).

5.2.5 Desempenho Percebido no Servigo Educacional

Constata-se que “a elevacdo da orientacdo par#emteclresulta em programas de
marketing mais significativos” (IM, WORKMAN Jr., P@, p.126), e que somente firmas que

construirem um forte e positivo relacionamento amsnclientes poderdo desenvolver uma
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vantagem competitiva sustentavel e atingir desehwgesuperior. Mencionam Sheth e
Parvatiyar (2002) que agdes de relacionamentompatteentendimento dos consumidores.

Para Kerr, Rynearson e Kerr (2006), na educacdcioaal, a freqiéncia em sala de
aula, a motivacao pessoal, metas individuais ditiatbes de aprendizagem sao importantes
para que o estudante obtenha a qualidade espevadestlidos. Debnath, Tandon e Pointer
(2007, p.812) relevam que a “motivacdo dos estedaetn sala de aula é reconhecida
tradicionalmente como um problema, comum na edacag@erior, incluindo o ensino de
negocios”, o que ilustra a importancia dos indicadale desempenho. Autonomia € uma boa
escolha de procedimento para lecionar com qualiéatemar comportamentos de ensino
favoraveis (DEBNATH, TANDON, POINTER, 2007). Estatanomia do estudante € maior
conforme a maturidade e o nivel de ensino por etempenhado. Quanto mais elevado o
padréo de formacado, maior tende a ser a autonamsiastudantes e seus desempenhos.

Diante do construto ‘Desempenho Percebido’, Dehn@indon e Pointer (2007)
apresentam uma série de consideracdes, baseadslodeio Job Characteristics Model
(JCM). Divide-se 0 modelo em quatro topicos cesjraendo relevante na educacdo os
‘Estados Psicoldgicos Criticos’ (composto por ttéss, para o desempenho em educacao).

A [1] Significacdo Experiencial do Curso, diz reiépea variedade, identidade e
significancia ou valor de tarefa. A Variedade deefa se refere a variedade de habilidades
através do escopo da sala de aula, em habilidadesituais, humanas e técnicas. ldentidade
de Tarefa pode ser obtida dando aos estudantéasstaravaliacdes de maior relevancia, como
por exemplo, projetos de pesquisa, grupo de pmyjedotigos e apresentacdes formais.
Significancia ou Valor de Tarefa, diz respeito agutho associado com o sucesso académico.
S&o valores de interesse e de utilidade, com vstagetivos futuros. [2] Responsabilidade
Experimentada € referente ao conceito de Autonoenay adequado processo de lecionar.
Trata-se de prover aos estudantes escolhas, @msstcom metas e interesses do aluno.
Autonomia pode promover motivacao, interesse ejangmanto na aprendizagem, assim como
competéncia percebida. A interferéncia dos alurake ppcorrer nos nivelgacro (referente
ao formato geral do curso) Micro (na escolha de diferentes combinacdes de tarefas,
atividades e métodos). O [3] Conhecimento dos Redod Atuais, releva Avaliacdo e
FeedbackEstes s&o agregados, e ndo podem ser considérdlidualmente. E preciso que
sejam designados ao aluno em particular, a respeitmmpeténcias, forcas e fraquezas, além
de orientacdo para melhoridseedbackdeve ser no tempo certo, frequente, substantivo e,

isento de comparacgdes sociais, como a comparag@oocetiesempenho de alunos.
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Athanasiou (2007) releva desempenho na educacémaado desenvolvimento da
aprendizagem colaborativa, onde estd contempladéuacdo do estudante no processo
educacional exercendo certa autonomia. Associgiem@dizagem colaborativa a elevacao de
autonomia do aluno, que exerce melhoria na apragdm. O conceito ‘Aprendizagem
Colaborativa’ se refere ao “método instrucional,sada de aula” (ATHANASIOU, 2007,
p.115). Um exemplo é a atuacdo dos estudantes apogrde estudo, quando buscam
aprendizagem individual e coletiva. E um artifipara obter sucesso nas atividades, que pode
aumentar a percepcdo de desempenho geral do ghlppantes, Seabra e Lages (2007)
apresentam o conceito ‘Aprendizagem Percebida’,amepiadra-se no descrito neste estudo
por ‘Desempenho Percebido’, para indicar a peraededqualidade e nivel de aprendizagem
percebida pelos estudantes. Percepcéo de qualcade, de aprendizagem; estdo associadas
ao desempenho. Desempenho percebido de aprendiZagaligado com diversos resultados,
oriundos das acdes de aula, como auto-avaliagabagdo de conhecimento, entendimentos,
e habilidades, gerando o desejo de aprender mais.

A motivacdo impacta nos resultados e desempenhapindizagem (ABRANTES,
SEABRA, LAGES, 2007), através da sua influénciaitp@snas praticas de co-criagdo. Para
Voss, Gruber e Szmigin (2007), a atividade de egaauperior é integrante do setor de
servigos. Os autores entendem que o desempenhebjgErao servico educacional depende
das expectativas, assim como do que configura \aasralunos. Também ressaltam em sua
conclusdo que os “estudantes desejam professoeessegam conhecedores, entusiastas,
acessiveis e amigaveis”, e que abrangem teoriateafVOSS, GRUBER, SZMIGIN, 2007,
p.957). Sendo assim, sdo essenciais estratégmga@ntir a satisfacdo dos estudantes.

Alves e Raposo (2007, p.572) destacam que “desdmopei mais influente fator na
satisfacao”, e justifica o entendimento da sat&fagomo decorrente de duas possibilidades,
da percepcéao de valor e do desempenho percebidestddo destes autores, a satisfacao
escolar apresentou a maior confiabilidade intesrgye faz da satisfacdo o proximo construto
a ser explorado na co-criacédo de valor no ambamtervigco educacional privado.

Percepcédo de desempenho no ensino € um indicadond pode ser tratado como
uma simples relacdo, porque os publicos interagereeem experiéncias diferenciadas com
a instituicdo (NG, FORBES, 2008). O desempenhol,ideapositivo, decorre da adequada
relacéo entre professor e aluno (relevando a mktgidode ensino adotada pelo professor), e
de um bom nivel de aprendizagem (ABRANTES, SEABRAGES, 2007). Diversificacdo
nos métodos de ensino na sala de aula pode arapdiprendizagem. E viavel extrair desta

relacéo ensino-aprendizagem um melhor desempershalaimos (DUKE, 2002).
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Como salienta Chen e Hughes Jr. (2004), percepgd@lesempenho recebe influéncia
direta do valor co-criado através das diferente$datdes desenvolvidas no meio académico.
Costa (2008) identificou basicamente trés tipoestedantes no contexto da graduacédo em
Administracdo no Brasil, numa amostra de 321 aluwed-ortaleza, PE, Brasil. Mediante
analise desluster, ou agrupamentos, foi identificado que neste dentis alunos ingressantes
fazem parte do grupo de alunos entusiasmados @ss);aaté o final do segundo ano, os
satisfeitos (139), que estdo até cerca da metadeirdo. Ja os criticos, (74), encontram-se
entre o terceiro e os Ultimos momentos do cursesApde representarem cerca de um a cada
quatro estudantes, este aluno é critico, por seentbe de capacidade maior de avaliagdo
sobre o desempenho do curso ao qual esta vinclléatozar estes estudantes faz parte dos
desafios centrais da IES. Similar procedimento nélise em Costa, Oliveira e Oliveira
(2008, p.13), na comparacdo entre alunos dos cutso8dministracdo, Contabilidade e
Turismo gerou a “conclusao de que os estudantesddenistracdo tém a tendéncia de se
posicionar mais criticamente”. Em Costa e Mota 8(010), em pesquisa similar destinada
para alunos do curso de Turismo, “os resultadasadeiclaro que um numero reduzido de
estudantes esta no grupo dos que avaliam bast#itansente o servigo recebido, o prestigio
da profissdo, e a propria identificacdo com o curEon comparacdo com Costa (2008) e
Costa, Soares e Brasileiro (2007), evidencia-ssrefitta superior de criticidade oriunda dos
alunos de Administragdo. Salienta-se que estedtades estdo relacionados ao cenario de
Fortaleza, e representam apenas um pequeno e amgopgasso no entendimento dos alunos

de Graduacdo em Administracdo do pais.

5.2.6 Satisfacdo em Servico Educativo

Satisfacdo € “resultante de um complexo conjuntdatieres”, Appleton-Knapp e
Krentler (2006, p.254), quais se dividem basicameeantre fatores pessoais (género,
temperamento, etc.), fatores institucionais (de@uestilo de lecionar do professor, qualidade
de instrucéo, etc.), e fatores mistos ou globaufante/professor/curso/instituicao: interacao
com o professor e com 0s colegas, participacao). &ogumentam Dwyer, Schurr e Oh
(1987) que a extensdo dos relacionamentos contpara a diferenciacdo de produto e
servico, e que a meta global dos programas dearknento consiste em entregar satisfacao

ao cliente, superando os concorrentes (WINER, 2084) Légica do Servigco, conforme
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Vargo (2009), o relacionamento é um elemento essqrara a criacdo de valor. Este aspecto
relacional é necessario a geracao de valor, qumprena o contexto para a satisfacao.

A nocéo da satisfacdo dos consumidores vem sermimeéixia, relevando o aumento
dos pontos de contato com os consumidores (WINER]1)2 Bendapudi e Leone (2003,
p.22), identificaram que “a ligacao entre qualidadmatisfacdo com a firma é afetada através
da participacdo do consumidor”. Satisfacdo advémawiacdo do consumidor, perante
produto ou servico, tendo por parametro expectgvaecessidades (ZEITHMAL, BITNER,
2003), e depende das percepcdes de valor, desempepialidade, individuais.

E identificado na literatura de marketing que ‘Satier o consumidor continua um
tema comum [...], e pode resultar do desempenhsfatétio de muitas tarefas” (FINCH,
TROMBLEY, RABAS, 1998, p.45). E uma atitude espieaife contextual (ATHIYAMAN,
1997), consequéncia da co-criacdo de valor, pakraia quando o consumidor percebe
desempenho superior. Para DeShields Jr., Kara @akaf2005), a satisfacdo resulta das
expectativas atendidas ou superadas. Estas s&dadsp@elo consumidor como resultado do
servico. Para Oliver (1999), satisfacéo resultaime realizacdo, que pode ser o suprimento
de uma necessidade. Esta satisfacdo é precediéageméncia, ou co-criacao de valor.

No entendimento de Appleton-Knapp e Krentler (2086j}isfacdo € um construto de
pbs-decisdo, e se d& apds co-criacdo. Para ogguatisfacdo € um construto bidimensional,
que releva o encontro especifico (transacéo indal)ce a satisfacdo geral (acumulada).

Grace e O’Cass (2005) compreendem satisfacdo coresuftante do desempenho
esperado, ou do valor, obtido como resposta dégse@onsumidores esperam o atendimento
da firma na resolucdo de desejos e necessidadp® proporciona satisfagédo (DeSHIELDS
Jr., KARA, KAYNAK, 2005). Nesta investigacao stakeholdersliretos sao alunos, mas néo
0s Unicos. O mercado de trabalho pode ser enca@uo stakeholder Esta possibilidade,
entretanto, ultrapassa os objetivos do estudo.oSeil@vados os professores e alunos. Os
“membros da faculdade desempenham um significaagel@m criar um ambiente agradavel
que influencia na satisfacéo do estudante em ge€€&EN, HUGHES Jr., 2004, p.9).

Destacam Court e Molesworth (2003, p.676), 0 ensuperior privado como servico,
no qual “pressdes pelo aumento no niumero de esagjamplas possibilidades de acesso e a
mudanca na percepc¢ao dos estudantes (eles searansidientes) produzem o imperativo de
melhorar as experiéncias de aprendizagem”. Os mgtddcentes para promocédo da relacdo
ensino-aprendizagem, gestao da Universidade, groeatbs de matricula e a estrutura geral
da instituicdo, impactam na satisfacdo dos aluN®/ARRO, IGLESIAS, TORRES, 2005).
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Autores caracterizam satisfacdo como antecedenieatttade (TORRES-MORAGA,
VASQUEZ-PARRAGA, ZAMORA-GONZALEZ, 2008; DICK, BASU,1994; OLIVER,
1999). Para Torres-Moraga, Vasquez-Parraga e ZaBGwmmaalez (2008), a satisfacao
antecedendo lealdade decorre das experiénciasvpesdo consumidor, influenciadas por
elementos como a for¢ca da marca. O nome, ou aaggutle uma IES.

Na Educacdo Superior, de acordo com DeShieldsKara e Kaynak (2005), a
satisfacdo, em especial dos estudantes, se toypartante como critério de indicacdo da
Universidade para outrem, e ilustra um melhor dessimo (este antecedendo a satisfacao),
que viabiliza lealdade e consequente retencdo stagantes. Constitui critério fundamental
para o adequado funcionamento, rentabilidade egm@ncia das IES privadas.

Diante do construto satisfacdo, como resultanoeaiacdo no ensino, Halbesleben e
Wheeler (2009) identificaram como adequados modidasrientacdo educacional no formato
de parcerias. Ou seja, com caracteristicas deiagdor Evidéncias indicam que os modelos
menos intensivos em experiéncia, como os “do estadamo-consumidor e estudante-
como-empregado foram orientacfes associadas comeosres niveis de satisfacdo nos
cursos de negocios” (HALBESLEBEN, WHEELER, 2009,8%).

A insatisfacdo esta diretamente relacionada cormfé®dos de lecionar utilizados e
disponibilidade do professor para consultas apdserodo de sala de aula”, resultados
identificados em estudo empirico (SOHAIL, SAEEDQ20p.178). Identificaram os autores
que a especializacdo do professor na area quadéetambém é relacionada a (in)satisfacao.
Reichelt (2007, p.309) enfatiza que “um relacionaimeduradouro e satisfatorio com o
cliente pode levar a lealdade do consumidor”. Destdlatos (2009, p.103) que o0s
compradores satisfeitos nem sempre sao leais, @argu'clientes satisfeitos podem fazer
recomendacOes favoraveis e ainda terem uma chanteahrem de provedor, dependendo

dos seus custos de troca, por exemplo,” 0 queugahaia arena de servico.

5.2.7 Lealdade em Servico e a Lealdade no Contexto do Eng Superior Privado

O conceito ‘Lealdade’ é abrangente. Releva repetigd compras e o comportamento
atitudinal do consumidor durante processo (OLIVE®9; BALDINGER, RUBISON, 1996;
DICK, BASU, 1994; JACOBY, KYNER, 1973; DAY, 1969Aspectos como a marca e o
relacionamento da empresa com o consumidor, aléneatampra, influenciam na idéia de
lealdade (FULLERTON, 2003; OLIVER, 1999; BALDINGERUBISON, 1996; DICK,
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BASU, 1994; JACOBY, KYNER, 1973; DAY, 1969). A exgativa € um importante fator a
percepcdo positiva de um produto, servico ou cotopdsstes, e remete a satisfacdo e
posterior lealdade (APPLETON-KNAPP, KRENTLER, 2006)llerton (2003) enfatiza a
relacdo do comprometimento do consumidor com aangerador da lealdade, ao marketing
relacional. Para Reichheld (1993), além dos aspemdmpetitivos, a lealdade proporciona
beneficios a firma (de remuneracao), e de valaliante.

No ensino superior privado, lealdade pode fortaleceslacionamento da Instituicdo
com os alunos, 0 que se supde, seja inibidor deéevescolar (LIN, TSAI, 2006; HENNING-
THURAU, LANGER, HANSEN, 2001). Mencionam Henningdrau, Langer e Hansen
(2001), que a lealdade, através do relacionamemtoos alunos, podera promover algum tipo
de vantagem competitiva para a Universidade quseigara desenvolver. Hemsley-Brown e
Oplatka (2006) salientam um conceito importante éueda reputacdo, resultante de acdes
passadas. Em ambito institucional, a reputacdelaeiona com a imagem, uma combinagéo
de fatores que remetem a lealdade.

Para Reichelt (2007, p.301), nas IES é “extremaengnportante o estabelecimento
de bons relacionamentos com os alunos, como foarabténcdo da sua lealdade”. Entende-
se a lealdade do estudante como similar ao queeonarlealdade em servigo convencional.
Igualmente relatado nos resultados de Reichelt7(20(B09), a “lealdade se manifesta nao
apenas na reducado da probabilidade de evasdogmdoncurso em andamento, mas também
nas indicacdes positivas e intencdes de realizeo®aursos com a IES” de vinculo.

E importante investir na “constru¢do da lealda@eluzindo os indices de evaséo,
gerando boca-a-boca positivo sobre a IES e aunsimtanprobabilidade de os alunos
formados retornarem para cursos de POs-Graduacd&dweacdo continuada” [...] ainda,
corrobora com “um dos objetivos estratégicos de imsi#tuicdo de ensino: a permanéncia do
aluno no sistema educacional” (REICHELT, 2007, §)31

5.2.8 EvasaoversusRetencao (e a Prospeccédo) de Estudantes no EnsBuperior

No contexto brasileiro da educacdo superior privddee ao problema da evaséo
escolar, Garcia (2005) aborda que desde 2004, nE&n¢éam dificuldades no preenchimento
de vagas e na retencdo dos alunos. Autores como &iCullen (1973, p.2) ja alertavam
sobre a saida dos estudantes da Universidade tacalesmn que nem sempre se tratou de

parar com 0s estudos, mas sim que existe “um graddeero de alunos que deixam a



87

instituicdo na qual estdo matriculados para ingress outra instituicido de ensino superior”.
A crescente na educacdo superior privada aumetdapessibilidade migratoria. Uma das
razdes € o aumento na quantidade de servicos psowi setor, bem como da relagéo entre
investimentos e beneficios. Faz-se diante destérioenompetitivo, o desenvolvimento de
estratégias, Lin e Tsai (2006), importantes a géteros estudantes, que refletem na lealdade
dos académicos. A garantia financeira advinda dencéo de alunos propicia futuras
atividades (HENNING-THURAU, LANGER, HANSEN, 2001§. indiscutivel a importancia
da retencdo dos estudantes, especialmente no epsiado (TINTO, 2005). Destaca
Hemsley-Brown e Oplatka (2006), que existem lacunascomunicagdo impressa das
Universidades (ex. comunicacdo atraveés de jornaeistas, panfletos) adequadamente
desenvolvidos, o que resulta no blogueio da infgéuoa

A comunicacao da instituicdo com a sociedade e destekeholdersespecialmente
estudantes e empresas é importante na manutengativdidades educativas, assim como nas
acoes para prospecc¢do de alunos. Destacam-se tetimase as midias impressas mt@rnet
no provimento de informacdes. Em estudo empiricetirider, Socorro e Kato (2002, p.12)
identificaram que é “a falta de comunicacéo conlientes” (com base na opinido dos alunos
pesquisados) um dos maiores problemas no serviggaeidnal. No mesmo estudo,
resultados sdo ampliados destacando a importaneiauga IES deve destinar aos pontos
criticos, respectivamente a problematica da [inftsitidade (dificuldade em demonstrar os
beneficios da educacéo), instalacdes e equipamentaeriais relacionados a comunicacao
institucional (DETTMER, SOCORRO, KATO, 2002).

Conforme Tinto (2005), habilidades e motivacao iot@a na retencdo, que € viavel
através de ensino inovador e, do estimulo aos slumpactado pela figura do professor. O
docente exerce um contato direto com o estudattelr (@, 2005). Nesta interacdo, comenta
Tresman (2002) reside a importancia das experi€mgaprendizagem a retencao discente.
Para Johnson e Selnes (2004, p.6), “a forca deisakmentos proximos criam uma situacao
que reduz a probabilidade da opc¢ao pela troca ddwdno cliente” para outro fornecedor.

Na prospeccao de estudantes, o boca-a-boca (jedsivivword-of-mouth € um dos
aspectos de divulgacdo que mais impactam no esgperior (VOSS, GRUBER, SZMIGIN,
2007; QIAN, 2006). Este tipo de acéo pode incentixge mais alunos estudem na instituicéo,
0 que promove a sua marca. Nos resultados de Se&esta (2008) foi identificado que o
valor percebido e a satisfacdo antecedem a prdasaacdes de boca-a-boca, além de
influenciar na intensidade deste comportamento.t®evutros efeitos, o boca-a-boca pode

impactar na retencdo. Constitui alternativa a pros@o de clientes (novos alunos). Matos
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(2009, p.101) em estudo acerca dos antecedentes maderadores do comportamento de
boca-a-boca, através de metanalise, obteve supoéico para afirmar que a “satisfacéo é
mais fortemente relacionada com o boca-a-bocaipmséo passo que a lealdade (ou quebra
da lealdade) possui associacdo mais forte com a-&dmwca negativo”. Destaca-se que néo
apenas a comunicagdo, mas sua valéncia (se pasitivagativa), diz Matos (2009), deve ser
relevada pelos gestores. Nesta situacéo, relamsneoim a IES e ao curso. Mais do que
identificar a ocorréncia de mencao acerca do csesfaz importante saber qual a reputacao
verbal exercida pelos alunos sobre 0 mesmo, sed@®is ou negativas acerca de valor. Em
sintese, “a atividade do boca-a-boca esta fortasresgociada com o compromentimento dos
clientes”, o que faz da comunicacao verbal um ingmbe instrumento de mensuragao acerca
das percepcdes de valor, qualidade e satisfacaoodssmidores (MATOS, 2009, p.103).

A “informacédo pode também se tornar disponivelva@sadalnternet a qual esta se
tornando uma popular fonte de informacdes parasasiantes” (SOHAIL, SAEED, 2003,
p.179). Sohail e Saeed (2003) também destacam arténgpia de métricas para promover
maior qualidade nas relacdes entre faculdade da#s. Salientam o impacto de iniciativas
como retornos de desempenho, assisténcia extralaoss, frequentar a cafeteria com o0s
estudantes e promover a integragcdo entre os al&stas atitudes proporcionam “maiores
taxas de retencao” (SOHAIL, SAEED, 2003, p.180)mIse na qualidade do servico um
importante referencial para futuras intencfes débsdantes, dizem Dettmer, Socorro e Kato
(2002), ou seja, ao considerarem novos cursos,lumsa da instituicdo atual de ensino
ponderam acerca das experiéncias anteriores patarno futuro.

No que tange o posicionamento da IES privada nocader Hemsley-Brown e
Oplatka (2006) destacam que depende fundamentam@atimagem e da reputacéo
institucional. Ressaltam Mainardes, Deschamps eipms (2008) sobre a importancia da
imagem de uma IES, dos investimentos em qualideidesfem busca da diferenciacao de
qualidade e prestigio, além da imagem formada @&tladante resultar em boca-a-boca, que
se positivo, auxilia na prospeccéo de estudantes tlhs razdes para certa aversdo ao ensino
COMO Servigco € a crenga que 0S oponentes ao er®NO um negodcio/servigco, entendem o
mundo dos negoécios como moralmente contraditorsovadores da educacdo (HEMSLEY-
BROWN, OPLATKA, 2006). Esta visédo € limitada, p@r\apenas a educacdo ofertada sem
critérios, e deixa de relevar as instituicbes sérfedemais, como uma escola de negdécios
pode entender que seu proprio servico é algo pu8fdh essencial diferenciar o ensino
privado da venda de diplomas. Destacam Sohail edS@003, p.179) que pagar por valores
menores, de modo geral, “ndo configura o critéringpal para os estudantes na sele¢édo de
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seus respectivos programas”, ilustrando a impod&shes aspectos de qualidade e reputacao
na escolha institucional. Porte institucional tamlkg@de ser um aspecto relativo a retencao,
apesar das dificuldades de identificar até quegesta € uma realidade, diante do paradoxo
entre grandes e pequenas instituicdes. Conformutadss de Tinto e Cullen (1973), esta
relacéo nao foi identificada. A imagem institucibpasitiva “pesa mais na deciséo do futuro
aluno do que o curso em si” (MAINARDES, DESCHAMRE®)MINGUES, 2008, p.17).

Para Mainardes, Deschamps e Domingues (2008, p.#hpértante “aplicar o
marketing na educacao superior, no intuito de ragsiudantes”, o que € entendido pelos
autores como uma postura benéfica para IES, paeatodantes, mercado de trabalho e para
todos osstakeholdersdo ambiente de ensino superior privado. Em espeefarente a
prospeccao de estudantes, Mainardes, Deschampsmindies (2008, p.21), através de
estudo empirico com 42 itens iniciais, identificaras mais importantes fatores de escolha
dos estudantes, “os principais fatores que atraioanrespondentes para 0s cursos de
Administracdo das IES pesquisadas: empregabiligaatencial dos cursos pesquisados;
imagem da IES no mercado de trabalho; percepcégudikdade do ensino da IES; infra-
estrutura e instalacdes da IES”.

O comprometimento exerce influéncia positiva narredo, e “é mais forte quando os
consumidores estdo comprometidos por meio de uta pésitivo e uma identificagéo forte
com a empresa” (MATOS, 2009, P.103). Ou seja, qudandbravel a relagdo entre os alunos
e 0 curso/IES. Ildentificou-se a importancia da iemagositiva do curso e da IES, que deve
transmitir ao mercado uma idéia de qualidade deners adequabilidade ao mercado de
trabalho, mantendo estrutura adequada ao apreondidddINARDES, DESCHAMPS,
DOMINGUES, 2008). Apontado como um dos fatoresico$t do sucesso em cursos de
graduacdo por Miuller (2003, p.301) a consolidacdondme de curso é essencial ja que
“contribui para a captacdo de alunos, pois muisg®lbem o curso em funcéo de o nome do
curso ser sinénimo de qualidade” na percepcao stag@ntes. E o valor da marca.

Os *“sentimentos como alegria, orgulho e prazer meser estimulados pelos
prestadores de servi¢cos continuos, como as irggtgside ensino” (REICHELT, 2007, p.303).
Sao relevantes a reputacdo, a imagemstatusda IES para a ocorréncia de retencdo, e
também a prospeccao dos estudantes, em especiasoao setor educacional privado, onde
as oportunidades e alternativas sdo mais proemaseiat que no setor publico. Neste sentido
menciona Reichelt (2007, p.305), que os “gastos comunicacdo devem ser tambéem

direcionados para a consolidacéo da imagem ingtitacda IES”.
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5.3 APRESENTACAO DO MODELO DE PESQUISA

Justificando a criacdo de um modelo, salientam eanrevisdo da literatura sobre
educacéo superior em negocios, Hemsley-Brown etkap(@006), que existe uma falta de
modelos tedricos apropriados para a Educacao Supksinte de sua natureza como Servico.
E importante destinar atencidio as relacBes propestas variaveis, ilustradas através do
modelo conceitual. Grameworkda co-criacdo de valor em servico educacionalagoy
tendo como estimulo inicial a motivacdo, e comomelgtos resultantes, a qualidade
percebida, o desempenho percebido, satisfacadatiale a retencdo discente, constituem a
delimitacao basica da pesquisa (ainda que estaes possam ser complexas e mutaveis).

Desempenho e qualidade percebidos sdo exemploedigan psicométricas viaveis
através da investigacao junto aos alunos. Commaifir Peltier, Schibrowsky e Drago (2007,
p.145), os “estudantes podem prover confiaveislidasaavaliacbes de suas experiéncias de
aprendizagem”. Por essa razao, os informantesipaiscdo estudo séo alunos de Graduacéo
em Administracéo do Ensino Superior Privado. Abaadustragédo déramework'Figura 3’

e, posteriormente, sua explicacdo sintética.

[—m——————mmm—m——————— - — .
MOTIVACAO N O = Tecido Social). | !
* Autodeterminacéo * 1 Valor-em-Contexto embedde) !
- Motivos Intrinsecos bo-mmmmmmmmmmm e :
- Motivos Extrinsecos /'
ﬂ\Estratégia em Sala de Aya QUALIDADE
% PERCEBIDA &

CO-CRIACAO DE VALOR
Construtivismo
Rapport
Ensino-aprendizagem
Participagéo
Aprendizagem colaborativa
Interacao

Troca de experiéncias DESEMPENHO
PERCEBIDO

Efeitos da

Co-Criacio SATISFACAO

\ Estratégia da IES Privada J

~

RETENCAO DO
ESTUDANTE
- Prospeccéo
- Evaséo

T, LEALDADE
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Figura 3: Modelo conceitual da co-criagcdo em servico edocedi
Fonte: elaborado pelo autor.
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Como entendimento central de investigacéo, a idi@iao-criagdo e suas implicacoes.
Uma confirmacgdo empirica fornecida por Bendapudeene (2003) pode exemplificar esta
preocupacao. No processo co-criacao, na interag@® &s partes, fica suscetivel a ocorréncia
do fenbmeno em que “estranhos sdo mais propicss@anir créditos por sucesso e culpar o
parceiro por falhas, enquanto amigos tendem a caithpa responsabilidades por ambos os
resultados, de sucesso ou fracasso quando acessadssiitados da relacdo”, o viés do auto-
servico (BENDAPUDI, LEONE, 2003, p.18). Um exempla educacéo superior pode ser a
turma assumir o compartilhamento dos sucessos,reoytoo lado, limitar ao professor
eventuais fracassos. Co-criacdo ndo é uma gadmi@rcepcdo de desempenho superior em
todos os casos em que ocorre. Pode constituirago guando a instituicdo néo controla a co-
criacdo no setor educacional. O antecedente daiagho, a motivacdo, pode exercer um
impacto substantivo nos resultados de valor.

Concluem Peltier, Schibrowsky e Drago (2007) gueratdes entre o professor e 0s
estudantes, e entre estudantes, favorecem a @é@reaassim, a geracédo de valor. Aitken
(1982) também fornece suporte contemplando a ielegtéie professor e alunos, entre alunos
e, no provimento de informacdes da Universidade adosos. Para DeShields Jr., Kara e
Kaynak (2005, p.137), a qualidade dos relacionansemida co-criacdo, “beneficiam a ambos,
Instituices de Ensino Superior e a sociedade™rémiltados deixam claro que estudantes e
faculdade co-criam muito do contetdo do curso”ue gonfigura um desempenho de servico
(e qualidade de servico) superiores (PELTIER, SGROBVSKY, DRAGO, 2007, p.150).

Uma das referéncias sobre co-criacdo que fazemnda televante a pesquisa € Payne,
Storbacka e Frow (2008, p.83), porque “pesquisa® ahomento sugerem gque relativamente
pouco se sabe sobre consumidores engajando naacéecrde valor’. Neste ambiente,
estudantes sdo parceiros (DeSHIELDS Jr., KARA, KA\ 2005). Frente as evidéncias,
como eixo deste trabalho, a co-criacdo além de oompliscussdo em servico de natureza
tradicional, também pode ser o foco em estudo décss especiais, como na educagao
superior privada. Esta perspectiva suporta a ptdsite da co-criagdo na arena educacional,
configurando um encontro de servico (CHUNG, McLARNER000).

Conforme ilustrado nframework para co-criacao ser relevante, deve ser vistan6co
um processo interativo de aprendizagem conjuntAY({e, STORBACKA, FROW, 2008,
p.84). Como exemplo, os autores referenciam partpmeaticos ddisney onde a empresa
fornecedora do servico, promove uma experiéncia@mexto no qual o cliente esta inserido
e interage, extrapolando uma postura passiva depatamento. Como afirmam Plé e

Céceres (2010), nem sempre a tentativa de coex@cida pela firma gera o valor esperado.
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E a interacdo, o relacionamento, que define valarapo consumidor (PAYNE,
STORBACKA, FROW, 2008). Pode-se entender por amalag exemplo, que este cenario
interativo na logica do servico € similar ao ensmude existem atividades para co-criacdo de
valor na relacdo ensino-aprendizagem. Diante dapet&ncias de servi¢co, 0s conhecimentos
e habilidades necesséarias ao processo de co-crisgiofazem possiveis vantagens
competitivas sustentaveis. Isto é definido na Belagntre consumidor e empresa, lesus
pertinente, como é a sala de aula (PRAHALAD, RAMASWY, 2004a). Geracao de valor
pode ser definida como resultante da “série dedaties desenvolvidas pelo consumidor para
atingir metas particulares” (PAYNE, STORBACKA, FRQ®008, p.86).

Payne, Storbacka e Frow (2008) ressaltam que cegsocde co-criar necessita do
entendimento do comportamento e das acdes do catfmurAcredita-se que co-criacao de
valor se da quando um servico superior € provideciBa estar em congruéncia com a
determinacdo de valor do consumidor. O valor énelid® como uma conseqiéncia da
estruturacéo social e da perspectiva de todog@®gsadoss{akeholdery e pode influenciar
na percepcao de desempenho e de qualidade nooseducacional. Também a satisfacéo é
um dos efeitos esperados do valor, que pode seresntiante direta da co-criacdo de valor
ou moderada por ‘qualidade percebida’ e ‘desemp@ehcebido’, culminando em posterior
lealdade, e proporcionando alternativas a retedg@ente. No entanto, por se tratar de uma
representacédo determinada pelo contexto (valoramtekto), o valor e suas configuragoes,
bem como suas valéncias, podem sofrer alteracOelferantes intensidades. Assim como o
valor influencia no contexto, o préprio meio potterar a estrutura socialmente estabelecida.

Na convergéncia da Logica Dominante do Servicotagasse a importancia de
entender que a co-criacdo de valor ndo ocorre naufaiara ou na distribuicdo, mas na
interacdo entre parceiros (empresa e consumidag) cgmpartilham recursos na provisao do
servico. Os consumidores ndo sao estaticomimets mas ativos e criativos colaboradores
que participam dos processos do mercado. Na rel&agé® co-criacao e valor, entende-se que
o valor é co-criado e definido com o consumidor RGO, LUSCH, MORGAN, 2006).

Académicos sdo essenciais a co-criacdo de valeetoo educacional (NG, FORBES,
2008). Chung e McLarney (2000, p.485) classificasnmembros de uma Universidade no
processo educativo como aqueles que “desejam gupeaiéncia de aula seja de valor”. A
satisfacdo do consumidor € “a avaliacdo de umaréxméa de consumo especifica”
(ATHIYAMAN, 1997, p.539). Dadas as especificidadés servico das “Instituicbes de
Ensino Superior, o valor deve ser baseado nossges dos estudantes e da sociedade, dos

objetivos institucionais e compromissos” a serertisfestos (DeSHIELDS Jr., KARA,
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KAYNAK, 2005, p.137). Relacionando variaveis, Aitk¢1982) entende que a satisfacao
académica pode ser determinada pelo desempenhénacad Entende-se por desempenho
académico o cumprimento das atividades e requisieosum curso, incluindo atividades
estipuladas pelo professor como representantéuicisinal do servico.

Também é relevado o desempenho percebido pelo,ajueose refere ao quanto de
valor ou conhecimento, adquiriu posterior aos e€s®mdo curso ao qual estd submetido ou
concluiu. Avaliacbes formais, colocacdo no mercdeldrabalho e, percepcéo de crescimento
académico, ou desempenho percebido (e qualidadelpea), que resulte na satisfacdo do
consumidor (o aluno), sdo métricas plausiveis iieagdo.

Athiyaman (1997) relata que satisfacdo é uma aiegpecifica e contextual, e faz
com que cada turma configure um diferente encatdrservico. Nesta estrutura, a relacdo da
qualidade percebida com a satisfacdo é exponerdiama Athiyaman (1997, p.538) que
“uma importante implicacdo de seus achados parduad€do Superior € a de que todos 0s
Encontros de Servico devem ser gerenciados parardanma satisfacdo do consumidor”. De
fato, “entregar um servico de qualidade se tornma importante meta para a maioria das
Instituicbes de Ensino Superior” (ATHIYAMAN, 199,539).

Dizem Ng e Forbes (2008) que educacédo universiéauima das poucas atividades de
servico em que o consumidor compde parte dos aedf e destacam que dos resultados
desta co-criacdo de valor, surge satisfacdo, quexperiéncia de aprendizagem ¢é atribuida a
ambos, professor e estudante. DeShields Jr., Kétayeak (2005, p.132) alertam que “o
oposto de satisfacdo nao é insatisfacdo, mas asat&facao”. A ‘satisfacdo’ se relaciona as
expectativas cumpridas ou superadas e, a ‘nadagdiis um estado de indiferenca. Porém,
‘insatisfacdo’ € um sinal de expectativas frustsa@eservico ndo agregou o valor esperado).

Grace e O’'Cass (2005, p.127) conceituam satisfegam “resultado da confirmacéo
ou desconfirmacéo de expectativas no estagio parstar consumo”, e pode ser avaliada por
atributos tangiveis ou intangiveis. E um tipo depeosta ao servico, que influencia na
obtencéo da lealdade e na retencéo do consumidoabiEangéncia escolar, “estudantes que
tiverem experiéncias universitarias positivas senas satisfeitos do que aqueles estudantes
que nao tenham positiva experiéncia” (DeSHIELDS KARA, KAYNAK, 2005, p.133).
Estudantes satisfeitos sdo os recursos fundameraesque uma Universidade obtenha os
resultados desejados, justificando a op¢éo porcesigtruto na concepcdo do modelo tedrico.

Karns (2006, p.62) diz que os “educadores podentexdéexibilidade nadesigndo
curso com alguma confiancga [...], bem como pré-dalinena variedade de atividades ao

aprendizado desenhadas em multiplas modalidadepradizagem”. No mesmo sentido,



94

Karns (2005) menciona que, todos os tipos de atildd de aprendizagem geram certo valor,
mas que é dificil diferenciar com certeza as aigiirs de cada alternativa selecionada pelo
professor. Sabe-se que as “atividades que demandata tempo e esforco sdo as menos
preferidas” dos alunos (KARNS, 2005, p.168).

Sendo a lealdade reconhecida como consequéncetisiagio, no cenario educativo
respondem estas resultantes da co-criacao (satiskadealdade) por aproximar os atores
centrais, respectivamente alunos, professores g d&8liando na retencdo discente (LIN,
TSAI, 2006; HENNING-THURAU, LANGER, HANSEN, 2001Pestaca Troccoli (2009,
p.1) a “relevancia da co-criagdo de valor paradalitacdo dos clientes”. Como menciona
Tinto (2005), reter estudantes é essencial, edpeamide quando o foco é o ensino privado.

Tecido social (que esta ilustrado no modelo atrakaéslinhas pontilhadas) representa
0 contexto social geral no qual os estudantesnassmo os demais atores educacionais estao
envolvidos e interagem. Este espaco de relagbeaisogual incorpora todo o restante do
modelo, ou docusda co-criagdo, imerso em significados, € o améi@imidamental para a
geracao de valor, qual deve ser entendido coma-eatecontexto. Um ponto importante do
modelo conceitual proposto é a caracterizacdo eft@rienos educacionais da rede social, na
perspectiva dos estudantes, diferente dos sisteowais apresentados por diversos autores
sem que determinem ao menos, em um momento ateatabelecimento das relacdes entre
0S processos de co-criagdo de valor e seus refiesokados. Nos estudos de Edvardsson,
Tronvoll e Gruber (2010), Vargo (2009) e Gummes&8i08), as relacdes imersas no tecido
social sdo apresentadas apenas de maneira repteserdg sem explicacdo entre as relacoes
dos preceitos que remetem ao valor-em-context@ & de uma melhor apresentacao das
bases conceituais do estudo, o suporte referatwialodelo esta redigido no ‘Quadro 8'.

Apresentado o cerne do estudo no modelo concditpaltinente a caracterizacdo do
meétodo. Sendo o propdsito entender a co-criaca@lde em servico educacional privado de
nivel superior, com énfase na area de Administrggéaduacao), dramework proposto
contribui nas aplicagbes metodoldgicas. No cap#elguinte, estdo definidos procedimentos
e instrumentos de emprego empirico, detalhadosswucio da metodologia de pesquisa. O
paradigma deste estudo é o interpretacionista,oteodno orientacdo a Etnometodologia.
Estudos recentes como o de Edvardsson, Tronvalubes (2010) destacam que o Marketing
deve resgatar sua visdo integrativa e socialmemntstimiida para a compreenséo das relacdes
de troca. Marketing apesar de refletir uma conedn os aspectos mercadoldgicos, nao se

limita a estes fins, e deve retomar a sua facakecesponsavel por um mundo melhor.
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VARIAVEIS

REFERENCIAL DE SUPORTE AO MODELO CONCEITUAL

Motivacéo

Sierra (2010); Chirkov (2009); Costa (2009); Haleben e Wheeler (2009); Oguri, Chauve| e
Suarez (2009); Pini (2009); Reeve e Halusic (20B8yuchovitch (2008); Costa (2008); Costa e
Mota (2008); Costa e Oliveira (2008); Costa, Olige¢ Oliveira (2008); Dong, Evans e Zou
(2008); Lopes e Mageste (2008); Rosa (2008); Cdatares e Brasileiro (2007); Debnath,
Tandon e Pointer (2007); Voss, Gruber e Szmigi®720Lusch (2006); Young (2005); Faranda
e Clarke 11l (2004); Guimarédes e Boruchovitch (20@hnson e Selnes (2004); Lilly e Tippins
(2002); Houston e Bettencourt (1999); Ohira (199&)to e Cullen (1973).

Co-Criacdo
de Valor

Edvardsson, Tronvoll e Gruber (2010); Kirschbauhktoelz (2010); Manikutty (2010); Pagliornje
e Leite (2010); Ramaswamy e Gouillart (2010); Resa@rambilla (2010); Sierra (2010);
Antonacopoulou (2009); Clegg e Starbuck (2009); t€d2009); Granitz, Koernig e Harigh
(2009); Halbesleben e Wheeler (2009); Matos (200@)ri, Chauvel e Suarez (2009); Payne et
al. (2009); Pini (2009); Ramaswamy (2009a); Ramasw§2009b); Reeve e Halusic (2009);
Vargo (2009); Costa (2008); Costa e Mota (2008)st€@® Oliveira (2008); Costa, Oliveira| e
Oliveira (2008); Khalifa (2009); Lopes e Magest@(8); Ng e Forbes (2008); Payne, Storbacka
e Frow (2008); Vargo (2008); Vargo e Lusch (2008rgo, Maglio e Akaka (2008); Abrant
Seabra e Lages (2007); Alves e Raposo (2007); Atian (2007); Auh et al. (2007); Costa
(2007); Costa, Soares e Brasileiro (2007); Debridindon e Pointer (2007); Dong, Evans e Zou
(2007); Knight e Pettigrew (2007); Lusch, Vargo '8@n (2007); Peltier, Schibrowsky e Drago
(2007); Reichelt (2007); Vargo (2007a); Voss, GrubeSzmigin (2007); Karns (2006); Lusc¢h
(2006); Lusch e Vargo (2006a); Pereira (2006); Q@006); Vargo, Lusch e Morgan (2006);
Cropanzano e Mitchell (2005); DeShields Jr., KarKagnak (2005); Finch (2005); Grace|e
O’Cass (2005); Karns (2005); Lynch (2005); Ramselyitegibbons (2005); Vargo e Morgan
(2005); Young (2005); Faranda e Clarke Il (200d4ghnson e Selnes (2004); Prahalad e
Ramaswamy (2004a); Vargo e Lusch (2004a); Bendaputeone (2003); Kotzé e Plessis
(2003); Prahalad e Ramaswamy (2003); Silva (20d8y;e Tippins (2002); Colossi, Consentino
e Queiroz (2001); Payne e Holt (2001); Chung e Miég (2000); Kambil, Friesen e Sundar
(1999); Ramirez (1999); Simons e Chabris (1999)clki Trombley e Rabas (1998); Athiyaman
(1997); Oliveira (1996); Fassinger (1995); Johngbd®95); Skinner e Belmont (1993); Gilly
(1992); Sheth, Newman e Gross (1991); Zucker (1986)

Qualidade
Percebida

Costa (2008); Voss, Gruber e Szmigin (2007); Alaul{(2006); Nadiri (2006); Peltier, Hay|e
Drago (2005); Clewes (2003); Dettmer, Socorro eoK2002); Paswan e Young (2002); Houston
e Bettencourt (1999); Tinto e Cullen (1973).

Desempenho
Percebido

Costa (2008); Costa e Mota (2008); Costa, Oliveir®liveira (2008); Ng e Forbes (2008);
Abrantes, Seabra e Lages (2007); Alves e Rapodo/j2@thanasiou (2007); Costa, Soares
Brasileiro (2007); Debnath, Tandon e Pointer (200/)ss, Gruber e Szmigin (2007); Kefr,
Rynearson e Kerr (2006); Chen e Hughes Jr. (2064 Workman Jr. (2004); Duke (2002);
Sheth e Parvatiyar (2002); Athivaman (1997); Aitk&882).

Satisfacéo

Halbesleben e Wheeler (2009); Matos (2009); Varg009); Ng e Forbes (2008); Torres-
Moraga, Vasquez-Parraga e Zamora-Gonzalez (2008¢s4 Raposo (2007); Reichelt (200(7);
Appleton-Knapp e Krentler (2006); DeShields Jr.r&a Kaynak (2005); Grace e O’Cass (2005);
Navarro, Iglesias e Torres (2005); Chen e Hughe®004); Bendapudi e Leone (2003); Court e
Molesworth (2003); Sohail e Saeed (2003); ZeithmaBitner (2003); Winer (2001); Oliver
(1999); Finch, Trombley e Rabas (1998); Athiyam&®9(7); Dick e Basu (1994); Dwyer, Schurr
e Oh (1987); Aitken (1982).

Lealdade

Reichelt (2007); Appleton-Knapp e Krentler (200Blemsley-Brown e Oplatka (2006); Lin|e
Tsai (2006); Fullerton (2003); Henning-Thurau, Lange Hansen (2001); Oliver (1999);
Baldinger e Rubison (1996); Dick e Basu (1994);cReeld (1993); Jacoby e Kyner (1973)
Day (1969).

Retencéo

Matos (2009); Mainardes, Deschamps e Domingues8j2(oares e Costa (2008); Reichelt
(2007); Voss, Gruber e Szmigin (2007); Hemsley-BroavOplatka (2006); Lin e Tsai (2008);
Qian (2006); Garcia (2005); Tinto (2005); JohnsoSenes (2004); Muller (2003); Sohail|e
Saeed (2003); Dettmer, Socorro e Kato (2002); Taestf2002); Henning-Thurau, Langer|e
Hansen (2001); Tinto e Cullen (1973).

Quadro 8: Referéncias principais de suporte ao modelo tedric
Fonte: elaborado pelo autor.
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6 METODOLOGIA DA PESQUISA

Através do suporte teérico e modelo conceitual ipregnte discutido, tem-se neste
capitulo a apresentacdo das etapas operacionagstddo. Optou-se por uma abordagem
diferenciada na conducédo da coleta e analise dissdanediante o emprego de principios
etnometodoldgicos de pesquisa. Em primeira instareciaplicacdo de uma pesquisa piloto,
para professores de um curso de Graduagcao em Addragéo, de instituicdo particular, com
objetivo de coletar impressdes e relatos espesifacerca da co-criagcdo de valor em servico
educacional. Posteriormente, o foco é o estud@esll com alunos de um curso superior de
Graduagdo em Administracdo, como em Halbeslebenheeldt (2009), exceto que nesta
pesquisa, consideram-se apenas o0s alunos deigigprivadas. Apesar da idéia inicial de
emprego de um levantamentsufvey, relevando os construtos de interesse ilustramos
frameworkacerca da co-criacdo de valor, as etapas tedaatuziram a uma metodologia
interpretativa como a mais adequada, em funcaodifiesldades métricas na tentativa de
contemplar a estruturacéo social da educacao supervada.

Os ambientes do ensino superior privado, apesacod®artilharem semelhancas,
estdo imersos em cultura local e significacdo $gcia ndo pode ser absorvida por escalas, ao
menos no momento presente, onde n&o existem egcdlastas para investigacdo geral
acerca da educacao superior privada, o que é wraiglexo quando entram 0s construtos co-
criacdo e valor como componentes essenciais dstigagedo. Referenciam Wind e Lerner
(1979, p.40), que existem “tipicos tipos de viésteda questdo de unsarvey, dentre estes
0 esquecimento, questdes confusas ou ambiguas,derqareenchimento, erro deliberado nas
respostas, além da interferéncia do pesquisadeohHnakis e Hirst (2002, p.390) dizem que
“surveyssdo acusadas de sofrer por um inerente viés gdermdsnte, como o de auto-servico

e 0 viés de pré-disposicao”.
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Aitken (1982, p.47) destaca que “nenhum modelouskab pode ser esperado como
igualmente satisfatorio para todas as instituicdeseducacdo superior”, em funcdo das
diferencas contextuais. Com base nestes argumeniotgrvencdo qualitativa ndo pode ser
considerada um meétodo inferior, apenas uma sisieandtiferenciada. A perspectiva
interpretativa da Etnometodologia consiste de umidao para estudos futuros em diferentes
paradigmas socioldgicos, ou através de uma abardagsta.

Objetivou-se a comparacao sistematica aprimorati® @s evidéncias empiricas e
preceitos teoricos, através do emprego de situagdempletas, owignettes As intituladas
vignettes representam situacdes cotidianas hipotéticagemsaterpretadas pelos estudantes.
Embora a teoria ndo seja a centralidade na pesgtisanetodolbgica, esta promove uma
relacédo balanceada entre os sentidos vivenciasatiuls e os propositos de conhecimento.

Ao final do estudo de carater interpretativisteesperada a concepcao de uma nova
teoria, ou validacdo de indicadores plausiveis patander e mensurar o cenario, a0 menos
parcialmente, em futuros estudos de carater gatintitpositivista. Quanto a relagdo entre
teoria e modelo, Whetten (2003) afirma que justdaen@s suposicdes providas pela teoria
proporcionam o surgimento de um modelo unificadoerente, um dos objetivos fixados, em
raz&do da auséncia de um modelo e escalas integtadascriagdo no ensino superior.

Com base na reviséo da literatura, foi possivaitifiear a falta de visdo integradora
entre as facetas da educacéo e da co-criagcao, regpesenta uma lacuna para a investigacao
e a proposta de uma pesquisa interpretacionistagoaender co-criacao de valor contextual.

Uma observacao impulsionadora da presente pes@uasdo apelo por prioridade as
pesquisas empiricas na arena educacional (HEMSLE®\BN, OPLATKA, 2006). Tem-se
na continuidade do capitulo, o detalhamento daaspmralizacédo das etapas metodoldgicas, e

no capitulo seguinte, detalhes acerca da analsesdaltados obtidos em campo.

6.1 ABORDAGEM EMPIRICA INICIAL: PESQUISA COM DOCENTES

A proposta inicial do método apresenta uma abordade investigacao junto aos
professores, com vistas ao entendimento da coacrid€oram coletados dados entre os dias
25 de novembro e 18 de dezembro de 2009, por asefegéhadas, demograficas basicas e, de
resposta aberta, referente aos comentarios adigianarca da co-criagdo no ensino superior
(esta questédo, dentro das expectativas do estualmads importante na coleta de evidéncias

sobre o engajamento docente na co-criagao de valor)
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Zaltman (1997) diz ser importante procurar dad@sesentativos, e que fagam uma
apropriada comunicagdo do pensamento. Em espediaéstdo aberta, € uma evidéncia de
opinido, qual atende ao carater interpretativo atintna pesquisa como linha central de
investigacdo. Cinco respostas abertas foram sektas para constar dos exemplos do
entendimento docente acerca da co-criagao, conmentadetapa dos resultados da pesquisa.
Para Faranda e Clarke Il (2004), é importante tarat@io de novos entendimentos, detalhes
sobre o fenbmeno em foco. Halbesleben e Wheeldd9j28izem que as pesquisas em
educacdo devem ser conduzidas para explorar as;&@#sl em maior riqueza de detalhes,
identificando nas expectativas e ponderacdes dpomelentes, detalhes que representem a
complexidade do contexto educacional. O instrumdatooleta consta como ‘Apéndice A'.

Em estudo desenvolvido no Brasil, os autores Castaa e Andrade (2008, p.93)
“assumem que consistente analise pode ser condumieémas através da coleta de
informagdes na percepcédo dos estudantes”, os paisdnformantes. Por esta razao, posterior
ao pequeno estudo desenvolvido com professordapa metodoldgica central focaliza nos
discentes, especificamente do ensino superior gwivdia Graduacdo em Administracdo. A
busca por informacdes faz com que “valores combpados proporcionem as bases para a
confianca que auxilia nas interagcées sociais”, nierelimento dos fenOmenos de génese
social e interativa (KNIGHT, PETTIGREW, 2007, p.29)

O foco desta pesquisa é a co-criagdo de valor nmizseeducacional, em especial na
perspectiva discente. Court e Molesworth (20033 ]).€itam a relevancia de “documentar o
mundo do ponto de vista das pessoas estudadasdsopprofessores (provedores centrais do
servigo) e especialmente os estudantes (clientes).

Foram contemplados indicadores de investigacao jao$ professores, propostos por
Lilly e Tippins (2002), sendo as métricas seleal@saas que compdem o ‘Quadro 9'. Os
indicadores foram utilizados para identificar ace@cao, ou intencionalidade por co-criar dos
docentes do ensino superior privado em Administragiesmo que néo o facam. Trata-se da
Co-Criacao Docente, ou orientacdo docente paraalnmaagem do tipdéarning de ensino.
Através da aplicacao direta do pesquisador nadesgrofessores, foi possivel observar que
mesmo nao utilizando o termo ‘co-criacdo’, uma pascela dos docentes entende que a
interatividade € importante para os resultados azloocais. Assim como para minoria dos

alunos, poucos docentes acreditam que interatigidad € um diferencial.
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Estapido Neutro Otimo

Envolver estudantes na gestdo da aula parece: 1 2 3 4 5

Negativo Neutro Positivo
Efeito na aprendizagem do estudante: 1 2 3 4 5
Efeito na motivacdo do estudante: 1 2 34 5
Efeito no afeto entre aluno e professor: 1 2 34 5
Anos como professor: anos.

Algum comentario adicional?

Quadro 9: Indicadores para pesquisa com professores.
Fonte: Lilly e Tippins (2002, p.263).

O instrumento de coleta de dados com os profesfaresnfeccionado através do uso
do softwarepara andlise e preparacéo/coleta de daBpkinx Léxic&. A coleta dos dados
com docentes foi conduzida em uma UniversidadeaBaiyno municipio de Gravatai, RS (a
mesma onde os demais procedimentos de pesquisastodantes foram empregados). Tem-
se 0 entendimento que a pesquisa deve ser condoaidao fenbmeno “em seu ambiente
natural” (ATKINSON, SHAFFIR, 1998, p.43). Esta aeigpode ser descrita como exploratdria
(SHUGAN, 2003; YIN, 2001), o que para Vieira (20Q265), “visa a proporcionar ao
pesquisador uma maior familiaridade com o problerAalES escolhida oferece o Curso de
Administracdo h& aproximados 15 anos, e conta eoade 900 alunos no Bacharelado.

A maior parte das informacfes de marketing é obtigate formato (BOYD,
WESTFALL, 1964), através da pesquisa explorat@iapesar desta ndo ser uma pesquisa de
cunho estritamente mercadoldgico, atende ao cantéetMarketing Social defendido na
investigacdo. O aluno € um consumidor do servigas actima de consumidor é um agente
social e transformador. A razéo deste meio de percatraves de aproximacao dos atores no
ambiente natural, € decorrente de se tornar visemiender o comportamento em suas
particularidades e formas” (ATKINSON, SHAFFIR, 199844). Os questionarios utilizados
neste estudo (com professores e alunos) foramadpkcem dias de aula normal, em contexto.

Para Lilly e Tippins (2002), o docente deve sewtsio quando é conduzida uma
pesquisa sobre ensino superior. Tem-se que ae%/bd professor podem proporcionar uma
perspectiva util e diferenciada das perspectivasestodante” (LILLY, TIPPINS, 2002,

p.259), 0 que justifica a importancia da utilizag&oresultados de professores nesta pesquisa.
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Para o sucesso neste tipo de escolha metodoldgiiason e Shaffir (1998, p.65),
mencionam ser necessario ao pesquisador “documertaleta de dados, interpretacdo dos
dados e o processo de revisdo” dos resultados fados Posterior ao emprego da coleta de

dados da pesquisa com docentes, a etapa princgualds estudantes) € explicitada.

6.2 PESQUISA INTERPRETATIVA COM ESTUDANTES: ETNOMETOD@GIA

Para localizar a Etnometodologia dentro da conaepigi ciéncia, uma alternativa
relevante sdo os quatro paradigmas sociolégic&udell e Morgan (1979), ainda que sejam
criticados com relagcéo aos detalhes de sua cornmepadicamente, Burrell e Morgan (1979),
propuseram quatro paradigmas distintos, mas calestgpara analisar as teorias sociais,
sendo estes os paradigmas: Interpretativo, Fun@tmaHumanista Radical e, Estruturalista
Radical. O presente estudo se limita ao paradigmerpretacionista, com momentos de
aproximacao ao paradigma dominante, o Funcionalista

A ‘Figura 4, ilustrada abaixo com pequenas modifies, apresenta framework
completo para analise socioldgica desenvolvidogaldores. Seu objetivo genérico consiste
em “entender o mundo como ele &, e entender aezatdundamental do mundo social ao
nivel de experiéncia subjetiva” (BURRELL, MORGAMN7D, p.28).

SOCIOLOGIA DA MUDANCA RADICAL

Humanista Estruturalista

S (0]
U Radical Radical B
B J
J E
E T
T I
I \%
\ INTER.PRETATIVO Funcionalista o
e} (paradigma do estudo)

SOCIOLOGIA DA REGULACAO

Figura 4: Quatro paradigmas para andlise da Teoria Social.
Fonte: adaptado de Burrell e Morgan (1979, p.22).
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Destacam os autores acerca de uma concepc¢ao deomsoonl visto como um
processo criado através das preocupacfes indigidoaiseja, os interesses dos individuos
gue moldam o interesse da maioria. Em partes évebste verificacdo, quando da pesquisa
junto aos discentes, em relacdo ao que estes psper&nsino superior em Administracao.
Em linhas gerais, a “sociologia interpretativa é@ta no entendimento da esséncia do
mundo de todo o dia”, ou deveryday world(BURRELL, MORGAN, 1979, p.31). Salienta
o estudo de Daft e Weick (2005, p.74), que a “cag8b de interpretacdes acerca do
ambiente € uma necessidade basica dos individdas erganizacdes”. Na perspectiva dos
autores, a interpretacdo € um dos aspectos distinios seres humanos e de suas construgdes
perante sistemas mais simples. As organiza¢gfes) estruturas sociais, constituem sistemas
complexos. Neste sentido, a intervencdo etnomeigaal se mostra adequada.

Em Burrell e Morgan (1979), no que tange a socialagterpretativa, uma pequena
parcela do capitulo foi destinada ao estudo darnEgtmdologia. Tal como outros autores a
definem, “Etnometodologia € baseada no estudo hdetal do mundo da vida cotidiana”,
mencionam Burrell e Morgan (1979, p.247) destacanuhberesse em circunstancias praticas.
Etnometodologia foi o termo cunhado por Harold B&#Hl, que se destina “a aprender sobre
as maneiras com as quais as pessoas ordenam edemtido para suas atividades diarias e
como fazem com que sejam passiveis de relato amsuno sentido de serem observadas e
relatadas (BURRELL, MORGAN, 1979, p.247).

Busca-se ‘dar sentido’ aos aspectos praticos, egrde detalhamento e da busca por
evidéncias, que sejam adequadas para que propemtidescricdes. O sociologo Kenneth
Liberman, mediante entrevista concedidaeAaail para Sacrini (2009, p.673) destaca que a
Etnometodologia “foi desenvolvida por Harold GakBh durante os anos 1950 e por seus
muitos alunos nos anos 1960 e 1970, [com o focpmaseiras pelas quais 0 pensamento e o
conhecimento sdo formalizados e transformados ensisi@ma social’. Conforme o autor,
sua preocupacéo consiste em entender o detalhamemwundo cotidiano real, tendo em
vista uma ordenacao social local, suportada pelodnienos reais. Em termos simples, busca
“identificar o que esta realmente acontecendo” (RAQG, 2009, p.674). Trata-se do
entendimento do mundo real através da analise pet@s de carater pratico e subjetivo.

Garfinkel (2006, p.12) destaca que a Etnometodalpgissibilita “explicar as agbes
como uma continua realizacdo pratica de seus memb@s envolvidos sdo capazes de
refletir e proporcionar explicacées racionais de B&io, 0 que representa a projecdo das

organizacdes socialmente estabelecidas, além de c@omportamento se estabelece.
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A Etnometodologia deve procurar a ordenagao daslaties cotidianas, ndo em busca
de uma estruturacdo formal, mas para obter a cemgiie do fendmeno junto ao ambiente
em que ocorre. A mudanca é uma variavel que esténte ao contexto, e faz com que as
observacoes e relatos ndo sejam estaticos outdefmiConforme Burrell e Morgan (1979,
p.248) se buscam indexacdo (mediante o “uso deessfes e atividades que sé&o
compartilhadas”), e reflexividade (na “capacidadeothar para tras no que fora feito antes”).
Basicamente, Etnometodologia se resume em “compessoas fazem sentido de algo e como
ordenam seu ambiente [...], proporcionando exphescda ordenacdo natural do mundo
social” (BURRELL, MORGAN, 1979, p.249). Os indiviol sdo investigados para que,
mediante perspectivas individuais, seja possiidtrtificacdo das macro-perspectivas.

Em contraposicdo, mas ndo em rompimento total cqmaradigma funcionalista, a
perspectiva interpretativa € igualmente bem dedeichoem termos académicos. A grande
diferenca € o foco do ‘Paradigma Interpretatived, ahalisar as situagbes em contexto, e
conforme Burrell e Morgan (1979, p.260), “rejeitaatpuer visdo que atribua ao mundo social
uma realidade que seja independente da mentalttedeomens [...], a construcdo subjetiva e
individual dos seres humanos”. Os significados s@mpartilhados e existem processos
continuos, para a reafirmagédo ou para as mudangaeaprram. O senso comum entre 0s
envolvidos em uma situacdo € equivalente a nocaestt@tura’. A convergéncia do presente
estudo com o paradigma € observavel quando sale@tamportancia do “entendimento da
maneira pela qual o mundo organizacional € comkimpélos atores envolvidos” (BURRELL,
MORGAN, 1979, p.263), neste caso, os atores sa&takeholdersda IES (énfase nos
professores) e especialmente nos alunos (os infaes@rincipais do estudo).

Kenneth Liberman, em resposta para Sacrini (20@8,1), salientou que “certamente
nao podemos prescindir da teoria, mas acabamossamente agarrados as estruturas
objetificadas da nossa prépria teorizacdo e pmagisanos guiar por eventos do mundo real
em vez das teorias que adotamos”. Em essénciaradligana interpretativo define que a
“realidade é socialmente construida, socialmentgestada e socialmente modificada”
(BURRELL, MORGAN, 1979, p.266). A multiplicidade dealidades para os autores é
natural a medida que os individuos procuram ‘datide® ao que fazem. Este estudo procura
integrar, em uma proposta acerca de como podesenenos na situagédo, a co-criagdo de
valor na educacéo superior, no contexto de umdsepdgada, no Curso de Administragao.

Burrell e Morgan (1979, p.268) salientam que alitede € especifica aos contextos

sociais particulares”, o que se aplica ao estudtadéese. Nao tanto os resultados, mas os
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insightsobtidos nesta pesquisa é que fazem do estudoriomei passo nha compreensao da
co-criacdo de valor em servico de natureza comptmo é a educacao superior no Brasil.

Como mencionado por Vergara e Caldas (2005), antgtamologia € situada no
paradigma interpretacionista, (vertente contrama Fauncionalismo, que € o paradigma
dominante). O trabalho de Morgan e Smircich (1380m exemplo de comparacao entre as
perspectivas interpretativas e positivas no queaitiram como paradigmas de ciéncia. Com
base nos preceitos dos autores, a abordagem ebuwidgfica esta proxima de uma analise
subjetiva dos fendbmenos sociais. Caracterizamaestaaposicdo da abordagem obijetivista,
como as intervencdes de pesquisa de ordem subjetide a realidade pode ser entendida
como uma constru¢do social dos individuos inter@geda realidade, tendo em vista a
compreensao de como é criada esta ‘realidade’ (MENRGMIRCICH, 1980).

Estas respostas podem ser extraidas de técnicasngalyam, por exemplo, analise
textual, (o foco desta investigagdo). No contexterpretacionista, “as organizacbes sao
processos que surgem das acodes intencionais desapemdividualmente ou em harmonia
com as outras”, uma vez que, a realidade sociah®lexa e predominantemente subjetiva
(VERGARA, CALDAS, 2005, p.67). Destaca Paixao (1P86Etnometodologia, como uma
corrente de pensamento oriunda de uma preocupagd@s questdes de intencionalidade e
acerca dos significados imersos em subjetividade al@es dos seres humanos. Como
destacam também os demais autores referenciad@ntenetodologia esta comprometida
com o estudo do mundo cotidiano”, ou da vida catidi(PAIXAO, 1986, p.94).

Na concepcéo de Morgan e Smircich (1980), a pesquialitativa € configurada mais
como uma abordagem, do que como um conjunto décgscem particular. Sua orientacdo
deve relevar a natureza do fenbmeno social em \abig®. A Educagcdo, mesmo na
perspectiva de servico privado ou de Marketingueequma abordagem mais proxima ao
contexto da sala de aula. Etnometodologia € uneanaliva que caracteriza a iniciativa de
aproximar a construcéo tedrica ao método do estdade palavras dos autores, € fundamental
“examinar a importante relacdo entre teoria e nEtdIORGAN, SMIRCICH, 1980,
p.491). A escolha dos estudantes na condicdo demahtes centrais para o estudo se
sustenta com base no argumento de Paixdo (1988, ¢e9que, “se o0 mundo existe como
realidade intersubjetiva, ele ndo € uma construgdividual — comunidades sdo maiores que
individuos”. A idéia é transcender a perspectiva dansciéncias individuais. Trata-se de
reconhecer o “carater social de construcdes dmlaga’ (PAIXAO, 1986, p.100).
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O dinamismo e a fluéncia dos fendmenos sociaiged@gados na investigacao. Para
fins didaticos, na figura abaixo, a contextualizada etnometodologia diante do paradigma

interpretacionista, e sua localizacéo perante e®gimilares.

ENFOQUES:
: ESCOLAS:
Paradigma Solipsismt
Interpretacionista
Hermenéutic InteracionismcSimbalicc
Fenomenologi > Etnometodologic

Figura 5: Localizacdo da ‘Etnometodologia’ como enfoque doaBligma Interpretacionista.
Fonte: elaborado pelo autor, baseado em Burrell e Mo($an9); Vergara e Caldas (2005).

Um dos pilares da etnometodologia como procedimetdifico reside na concepcao
de que “os fatos sociais sado construcdes prati€@isIVEIRA et al., 2010, p.10). Esta linha
de pesquisa opta pela imersdo nas interacdes s@eiga a construcdo de sentido no que é
objeto de estudo. Carolillo, Cortese e Donato (2p08) entendem a Etnometodologia como
uma “abordagem para o estudo da realidade, fruexplariéncia”’, na adocédo de métodos que
proporcionem sentido e ordem social reconhecidev@$rda intervencéo junto aos grupos de
interesse, em contextos por vezes inobservadospléomantam destacando que o objetivo é
o entendimento dos “comportamentos da vida de todalas”, como é o caso do estudo com
académicos de Administracdo (CAROLILLO, CORTESE NXJO, 2008, p.4).

Uma interessante concepcado desta estratégia deiggesg provida por Morgan e
Smircich (1980, p.493) no que descrevem como “aomapcia de entender 0S processos
através dos quais seres humanos concretizam sel#@pnamento(s) com o mundo”. Nesta
perspectiva da realidade como uma construcado sacehbiente social, ou mundo social é
um processo ciclico e constante, co-criado atrdassrelacdes sociais, ou nos encontros do
dia-a-dia. A realidade social € uma questdo de ceenwive numa perspectiva de mundo,
imersa na natureza dos usos e simbolismo das a6e® mencionam Morgan e Smircich
(1980), € um desenvolvimento de caracteristica estittpada ou interativa, fruto de multiplas
realidades. Ao encontro das premissas deste estudentendimento central é que os
“individuos podem trabalhar juntos para criar ugalidade compartilhada”, o que caracteriza
o conceito de Etnometodologia (MORGAN, SMIRCICH809p.494).

Vergara e Caldas (2005) desenvolveram, de marisiesrgtica, uma conceitualizacao

pormenorizada da Etnometodologia. Ressaltam osremjt@ue a Etnometodologia e o
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interacionismo simbdlico, ainda que compativeiso néonstituem a mesma escola

fenomenoldgica. O conceito de Etnometodologia pstippelos autores é expresso abaixo.

“A etnometodologia, com suas raizes na fenomermogi
caracteriza-se pelo estudo detalhado do cotidismovida. Busca
descobrir como e 0 que as pessoas fazem na suadiida em
sociedade para construir a realidade social, bemoca natureza da
realidade construida. A etnometodologia geralméosteliza o modo
como os individuos se responsabilizam por seu menihe ddo um
sentido” (VERGARA, CALDAS, 2005, p.69).

Na concepcédo adotada no estudo de Kirschbaum e KR§H0, p.6), Ethometodologia
consiste no método “para obter material qualitatiu® evidencie os elementos culturais
mobilizados na interpretacdo, formacdo de julgaowem estabelecimento de metéaforas e
analogias por parte dos individuos”. Os alunosfegsmres, coordenadores e outros atores de
interesse fornecem informagdes que possibilitamompeceensdo da acao social pela
perspectiva dos individuos. Como € o caso em ifiess tipo a educacional, esta aplicacao
metodoldgica permite a analise dos agentes em atelteiativo. Em esséncia, por ser uma
verificagdo acerca da co-criacdo da aprendizagst®,neétodo se torna aderente. Outra forga
desta opcéo de pesquisa consiste na busca do iemetal interativo e na identidade coletiva
do grupo de interesse. A utilizacdo da etnometaimlapresenta escopo diferenciado na

concepcao de rigor, conforme mencionado por Verga&aldas (2005, p.68):

“Pesquisas empiricas de cunho subijetivista contmph
visdo de mundo dos sujeitos, definem amostras ditteais,
selecionadas por tipicidade ou por acessibilidab&m os dados por
meio de técnicas pouco estruturadas e os tratamm@iorde andlise de
cunho interpretativo”. Trata-se também, da ‘preegdp em
compreender a experiéncia subjetiva dos indiviqudse explicar o
mundo social a partir do ponto de vista das pessoaslvidas nos

processos sociais”.

Se por um lado, a aparente falta de rigor do pdateista positivista classico pode ser
identificada na estruturacdo flexivel, em outropeatos 0 método € mais robusto. Em
primeiro momento, responde ao problema, ou utopia’pégsquisador neutro’, jA que o

posicionamento do autor € definido e explicitadgraprio procedimento metodoldgico.
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Como segundo aspecto de robustez, a proposta daettvdologia se mostra mais
realista para a investigacado contextual, onde nénfenos ndo podem ser separados dos
contextos (tempo e espaco) nos quais ocorrem.-$eatito que Granovetter (2007) define
como embeddednessacerca da dificuldade de criar fronteiras entemdimenos. A
Etnometodologia além de ser mais adequada ao ¢oriede ser um primeiro passo para a
elaboracdo de escalas mais realistas, para fuawasguacdes multiparadigmaticas. Este
termo € concebido admitindo que interpretacdo eidmalismo possam ser utilizados em
conjunto, para identificacdo de um fenémeno perdifegentes paradigmas de ciéncia. Um
contraponto ao paradigma dominante de ciéncia popto por Morgan e Smircich (1980,
p.496), ao dizer que os “relacionamentos mudam @megto e ndo podem ser reduzidos a
conjuntos de leis determinadas e proposicoes, eeamistemologia positivista deseja”.

Oliveira et al. (2010) apresentam Etnometodologim@ mais que um método, como
uma abordagem tedérico-metodoldgica adotada na gesqacial, qual releva as atividades
humanas especificas em contexto. O foco resideomgpreensdo de fendbmenos cotidianos,
aparentemente simples, mas que devem ser estudadtExtualmente. E uma abordagem
interpretativista, oriunda da Fenomenologia, quatpra entender os fenbmenos com base
nas interacoes sociais (OLIVEIRA et al., 2010).r&auabordagem condizente com 0 escopo
da co-criacdo de valor, porque como € o conceifatdeesse, na Ethometodologia o interesse
esta na “cognoscitividade dos individuos no qugdad habilidade destes descreverem e/ou
produzirem uma acao em circunstancias de intergd€AdVEIRA et al., 2010, p.8).

Diante da nocédo de realidade como construcdo sariakrificacdo em processos
especificos que a produzem é pertinente. O sengmadieipacdo dos individuos também
adquire valor na elaboracdo de uma interpretacda pafenbmeno, o que culmina na
Etnometodologia. Nesta caracterizacdo etnometomaldoylorgan e Smircich (1980, p.497)
destacam que € necessario “entender os métodwantds para a producédo do conhecimento
de senso comum, em diferentes (etno) areas daddddia-a-dia, oweveryday lifé. Na
perspectiva dos autores, trata de criar um mecanizana andlise social, qual objetiva a
criacao subjetiva de uma ordem social, atravéseg@aiacdo ou consenso (Senso comum).
Destaca Thiollent (2009, p.37) que nas pesquisagisce psico-sociais, “0s fendbmenos nao
possuem o carater de perfeita repetitividade, cam@aso de fatos mecanicos, e além do
mais o papel do pesquisador nunca é neutro” dadmtpie esta sendo estudado.

A base de identificacdo do entendimento desejadénadla apresentacéo de situacoes
complexas e incompletas, propositalmente estaleleciquais requerem a abstracdo dos
atores para proposicao de solu¢des/procedimentos(8¢RSCHBAUM, HOELZ, 2010). A
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Educacdo, por ndo ser um fendmeno parametrizadta (ama, aluno, e professor séo
diferentes, e mudam ao longo do tempo), o que impeda boa adequacgédo para métricas
numericas, proporciona o emprego e a nhecessidadende abordagem interpretativa.
Enquadra-se no cenario mencionado em Kirschbaumo&lzH2010) porque requer o
constante gerenciamento da tensao, pelo menosbigalrepresentada no caso do presente
estudo pela busca do aprendizado mutuo dianteet@ssidades de regulacgéo.

Como base para obtencao dos relatos necessarmsupaise, a técnica adotada esta
vinculada ao fornecimento de situacfes escritamnipletas e complexas, e que requerem
uma decisédo do ator de interesse no estudo. Coenrnlaasdefinicdes individuais, através de
comparacdes sisteméaticas, os resultados sdo abEdtss situagbes escritas, dignettes
estdo “incompletas, exigindo a interpretacdo dadviddo para dar sentido a situacao”
(KIRSCHBAUM, HOELZ, 2010, p.8). Trata-se de situagdeducacionais, especialmente
focando nas relagbes da sala de aula entre alupoHessores (situagdes cotidianas). Estas
relacbes podem ser entendidas como “sistemas niicagos” (DAFT, WEICK, 2005, p.83).

A perspectiva selecionada para analise é a vis@utho, qual € referéncia para todos
os demaisStakeholdersda Educacao (Universidades, coordenadores, pooésssfuturos
contratantes, comunidade, outros). DeShields dra ke Kaynak (2005, p.129) mencionam
que para mensurar educagéo € adequado utilizareégsa por meio de experiéncias de auto-
preenchimento”. Corroborando com a idéia damettescomo instrumento para coleta de
dados, Oliveira et al. (2010, p.10) destacam a rtApoia deste tipo de pesquisa “em que se
empreende uma desarrumacBreéaching das rotinas”, para que os respondentes expressem
opinides e impulsos. Em situacfes complexas eedfide intervir, a Etnometodologia
proporciona a coleta e a interpretacdo do mateoal acdo e entendimento dos sujeitos.
Consiste em estudos do tipo ‘abrir a caixa prewaputuras métricas (KIRSCHBAUM,
HOELZ, 2010). A utilidade da Etnometodologia nestmtexto também ganha relevancia
pelas palavras de Alves, Pereira e Bazzo (2018),pquando existe a “complexidade dos
conceitos abstratos e as dificuldades em reladmsa-préatica”, caso recorrente na educacao
superior. E uma abordagem para pesquisa em contertplexo, onde as evidéncias sdo
levantadas através dos sentidos comuns expres$os ipdividuos, membros do grupo
(exemplo: turma de alunos). Tendo como base pswaascompreensao das a¢des sociais dos
atores e, a0 mesmo tempo, provendo atribuicbes emtids as acdes dos sujeitos
(CAROLILLO, CORTESE, DONATO, 2008). O principal noéio para elaboracdo de
pareceres é a reflexdo acerca das evidéncias, é degenvolvido pelo autor. Conforme Daft

e Weick (2005), interpretagdes podem ser conssudttavés dos fragmentos de informacgéo.
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Assim como adotado no estudo acerca da co-criagaBipi (2009), a abordagem de
coleta de dados deste estudo também esta oriep¢dmlantendimento essencial do cliente,
gue neste caso € o aluno graduando. A prerroggligarienta esta decisao recai em “mapear
0S comportamentos e atitudes através da co-criagéleVando os papéis (PINI, 2009, p.63).
Objetiva-se compreender “o fenbmeno em seus dstalf@AROLILLO, CORTESE,
DONATO, 2008, p.13). Propde-se a intervencédo dgupsa em contexto institucional (neste
caso na Universidade), o que preconiza “propor wrdem nas atividades concretas”
(CAROLILLO, CORTESE, DONATO, 2008, p.16). A idéiartsiste na observacéo, ou busca
de entendimento das ac¢odes, tendo em vista uma eengéo da racionalidade contextual.

Outra aplicacao da racionalidade limitada paraggerale evidéncias € identificada em
Lusch (2006), quando o autor se refere a imporana tomar decisdes ainda que as
informacdes sejam incompletas. Através da proposigasituacdes incompletas, compete ao
sujeito a “habilidade ndo apenas de aprender, amabé&m de criar novo conhecimento
baseado em experiéncias passadas e informacao”QHU3006, p.242). Thiollent (2009,
p.25) diz que “sem abandonarmos o espirito cientifpodemos conceber dispositivos de
pesquisa social com base empirica nos quais, endeezeparacdo, haja um tipo de co-
participacédo dos pesquisadores e das pessoasadgsiao problema investigado”. Apesar do
autor se referir em boa parte acerca de pesquigg-agnencdo acima sobre pesquisa social
se aplica em Etnometodologia, ja que o pesquisador precisa se afastar do publico
pesquisado. Alias, a proximidade permite o melimberedimento acerca dos fendémenos.

Atendendo a uma das sugestdes de Carolillo, Coet&mnato (2008), a definicdo de
relacdo dual serve como referéncia para a analisemetodologica. O entendimento da
percepcdo do aluno como cliente é o enfoque printdEipesquisa, relevando a dualidade da
relacdo entre o professor (representante institatida IES), e os estudantes (quais compdem
a turma). Como destaca Heritage (1999) o preceitovkestigacdo etnometodoldgica entende
que tanto a analise das ac¢des, quanto do conheoimgerado, nos fendbmenos sociais estdo
intimamente relacionados. O conhecimento dos erdagwnas situagdes sociais e seus relatos
sdo importantes para que seja viavel desenvolvalgger possibilidade de explicagéo.
Refere-se a “como os participantes criam, reunewwduzem e reproduzem as estruturas
sociais para as quais se orientam” (HERITAGE, 1909332). E contempla a “investigagao
sobre o0 modo como a inteligibilidade matua da déde ordinaria € concretizada e mantida”
(HERITAGE, 1999, p.333). Abaixo estdo apresentamopreceitos tedricos de orientacdo do

estudo, respectivaggnettese, a situacéo de conflito implicita (dissonancias)
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Preceito

Vignette

Dissonancia

Encontro de Servigo
locusda Co-Criacao

- Vignette 1: O aluno A esta sempre ativo nas atividades deg
mas seu amigo e colega B falta a muitos encorfr@studante A
sempre passa para B os conteldos de aula, eler@®lita que da
0 mesmo resultado do que freqlientar os encontralisdplina
estudar em casa, e que a interacdo com 0s colegasneo
professor € irrelevant@ que vocé pensa desta situacdo?

auMalor contextual:
experiéncia em
1 (tempo e espaco)

Co-Criacao:
participacdo ativa.

Vignette 2: Jodo participa ativamente das discusses e tadef
aula, e Maria, uma menina bonita, mas omissa nefasade aula
obteve a mesma nota que e&® vocé estivesse na situacéo
Jodo, como vocé buscaria resolver a situacdo acemta nota?

asObter um melhor
desempenho tend
de a prover maior
satisfacéo.

D

Modelo do estudant
como co-produtor.

2 Vignette 3: Vocé paga mensalidades, entdo, analise a situacé
Mario paga as mensalidades em dia, mas ndo ateade
requisitos de aprovacdo na disciplina. Joel, selegep um
excelente aluno, mas com mensalidades atrasadadefmi
sucedido. Mario argumenta que deveria ter sidovaoio por sef
bom pagadorComente.

10: Choque entre os
U modelos do aluno
como co-produtor
e como um clientg

(consumidor).

Relacao professor ¢
académico.

2 Vignette 4: O aluno X, reprovado na disciplina de Marketi
reclamou a coordenacdo do curso acerca do prof€gs@ seu
nivel de exigéncia. Este professor foi afastadodidaiplina e
trocado por outro (Z), mais empatico, mas com €juatao
inferior. O estudante X refez a disciplina e for@mdo, dizendq
gue agora teve aula de verdade. Alunos antigoE8ahoje no
mercado, acreditam que a exigéncia do professariant(Y)
contribuiu no sucesso que hoje logram no trab&liomente.

ngyisédo do mercado
futuroversusuma
atitude atual.

Imagem (reputacéo
institucional.

Vignette5: A Universidade-1 em que Pedro estuda é conside
de alta qualidade, aparece na midia e corresponpemeira
opcao para estudos dos vestibulandos da regidtm Estuda em
outra Universidade-2, menos visivel na midia, mas emprega
muitos dos professores atuantes na Universidade-1.
O que vocé conclui desta situacdo?

radd@ercepcao de
qualidade:
- satisfacéo;
- lealdade;
- retencao.

Conducéo da aula.
Aula ativa, co-criadg
versusaula passiva.
Aluno como cliente
do servico privado.

Vignette 6: Priscila é aluna de uma disciplina dividida emtoés
professores. Cada um dos professores trabalha adenato
semestre. A avaliacdo final € a média simples @& dwvaliacdes
uma aplicada por cada professor. O docente X eavaols
estudantes na definigdo da avaliacdo e na metddalegaula. O
docente Y apresenta o que deve ser feito na panaita, sem
discutir mudangas. Tanto X quanto Y sdo bons psofes,
igualmente exigentes. Priscila ndo sabe o que ngredetambém
ndo sabe qual parte do semestre sera mais produdiea ela.
Aconselhe a académica Priscila.

Indeciséo entre ag
possibilidades de
, CO-Criar ou cumprir
0 plano de aula.

Caracteristicas
comparativas entre
produto e servigo:

Intangibilidade;
Heterogeneidade;
Inseparabilidade;

Perecibilidade.

Vignette 7: Carlos é aluno universitario e acredita que
formacdo em Administracdo serd fundamental para
crescimento pessoal e profissional. Seu irméo €Ilb&b entend:s
porque ele consome seu dinheiro em mensalidadgsejautiliza
uma quantia similar no pagamento das prestacdeswearro.
Clévis menciona que com mesmo valor adquiriu um ,bgoe
pode revender, e ndo entende porque seu irmaoténges algo
abstrato. Carlos ndo consegue descrever exatarnemie € se
universitario de Administracao ao irmao, nem porguefere o
estudo, nem como se beneficia e o quanto ganhespadar.

O que vocé acha desta situacdo?

sua Choque de
s|Empreensao entr
> valor de produto e
valor de servico.

Intangibilidade

tridimensional:

Intangibilidade
Mental.

Vignette 8: Um estudante de Administracdo, experiente em
trabalho, descreve com facilidade o produto prizcige sua
empresa. Questionado por sua esposa sobre o ggpesa de un
estudante de negdcios, ndo soube informar.

Ajude-o a caracterizar o perfl de um aluno de

seificuldade de
compreenséo do
curso.
Inabilidade em
caracterizar o

Administracdo, e o que se espera do curso.

servigo educativo.
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Premissas
Fundacionais da
Légica Dominante

do Servico.

Vignette 9: Em um discurso como paraninfo, um professon
Administracdo menciona que a educacdo é 0 maioor
existente. Menciona que algumas pessoas enxergamasm
diploma, e ndo valorizam o aprendizado e a interag@dm
colegas e professores. Diz ainda que os alunostdéveragir,
participar, e que os professores podem apenas tarieo
conhecimento, propondo saberes valiosos. Parabesizdunos
pela formatura, e destaca os esforcos conjuntosluieos e
professores por resultados positivos. Um dos alueas seu
discurso particular, menciona que cresceu com socudma
parte da turma se identificou com os discursosrdéepsor e dq
colega, alguns dos alunos n8mmente a situacao.

d®elacéo entre as
al premissas da
Ldgica de Servico.

Co-criagéo de valor
Vinculo.

Vignette 10: Numa disciplina do Curso de Administragéo,
professor divide a turma em grupos de quatro coemes. Com
base no conteddo da disciplina, os alunos deveenagit para
elaboracdo de um artigo cientifico. O professorimt&ragir e
orientar, e fazer corre¢cdes nos trabalhos confaamhem formg
e as duavidas surgirem. Boa parcela da turma sejanga
atividade, mas alguns poucos alunos gostariam gpefessor|
trabalhasse o conteddo nos moldes tradicionaisaldede aula
Comente.

o Customizacéo
versus
generalizacgéo.

Co-criagao:
Self-serving bias

Vignette 11: Um professor sempre apresenta opc¢des aos a
para decidirem como serdo conduzidas as aulas eneséno
algumas opg¢les de avaliagdo. A pratica semprenfosucesso
até que cinco alunos reprovaram na disciplina eraemtaram
que a culpa é do professor, e que nao foram fag@@o tipo de
avaliaco utilizada no semest@mente.

undsscolhaversus
nao-escolha:
-mérito do aluno;
- culpa do docente|

Ambiente interativo
em sala de aula.
Aprendizagem

cooperativa.
Service Learning

Autodeterminacao:
motivacdo autbnom
(autonomia).
Colaboracéo ativa
entre professor e
alunos/estudantes.

Vignette 12: O professor X costuma usar recursos convencig
em sala de aula, ele ensina. Ja o professor Y ayieess topicos

5
de discussao e recomenda leituras, além de val@ridescussao e

trabalhos de pesquisa em sala de aula. Algunsslimem que @
professor Y ndo da aul@omente.

Vignette 13: Numa disciplina de Graduacédo em Administraca
professor envolve seus alunos na construcdo doedmt
promovendo conhecimentos através das discussdesjusds 4
maior parte dos alunos participa. Grande parteatlosos, cercd
de 70% da turma, se identifica com as situagOestidials. Os
demais perguntam muito acerca da avaliagdo da ptieti
Comente.

naiShoque entre as

orientacdes
teachinge
learning.

0, 0 Motivacdo

Intrinseca
(versus)

| Motivacdo

Extrinseca.

Co-criagéo:
- reciprocidade;
- trocas sociais.
Teoria das Trocas
Sociais (TTS).

Vignette 14: Aline é estudante de Administragdo. Na aula de
determinada disciplina, o professor propds um thabaoletivo,
através de grupos de alunos por ele orientados,gbalooracéo d
um plano de acédo criativo relevando os tépicos idaipina.
Aline teme a falta de cooperacao de um ou outregeotio grupo
e o professor menciona que, se o grupo trabalHati@mente,
todos terdo avaliagcdes similares, e que eventustipante que
ndo colaborar com o grupo, recebera notas difeadasj
logicamente inferiores.

Comente a situacao.

Luma Quebra da
coletividade.
Falta de
reciprocidade.

a)

Valor de estudar
Administracao.

Vignette 15: A idéia de valor € muito comum na vida ¢
sociedade. Existem valores morais, afetivos, finans, pessoais
familiares, dentre outros. O professor A pergurdgoualuno B,
quais os valores de estudar Administracdo, e elesoébe dizer
Ajude o aluno B nesta resposta.

xm  Diferentes
, conceitos e
dimensdes de
valor.

Qualidade
Percebida.

Vignette 16: Bruno estuda em uma excelente Universidade.
decidiu migrar para outra mais barata, e acredi@ € tudo 3
mesma coisa. Seu amigo Rafael discorda, e o desghana
tomar esta deciséo.
Comente.

EleRelacdo entre
precoversus
qualidade.
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Desempenho Vignette 17: O professor de uma disciplina do curso |de Variedade de

percebido. Administragéo utiliza como filosofia a variedade twefas,| escolhas e desafios
Job Characteristics| trabalhando diferentes tipos de aula. Mesmo comaatidade de da disciplina
Model (JCM). técnicas usadas, o professor sempre proporcionaakm®s| rompendo o ponto

escolhas. Além de fazer muitos exercicios, o psofeé exigente, de conforto dos
e sempre da ¢eedbackindividual das atividades, apresentando estudantes.

aos alunos forcas e fraquezas, oportunidades dboreldos
trabalhos e orientacbes para atividades futurastosiwalunos
mencionam que apesar das dificuldades da discjpinkesafio €
valido. Comente.

Satisfacéo discente| Vignette 18: Professor X sempre foi reconhecido pelos aluynos Satisfacdo
como um profissional competente, e disposto a iauxila o| acumulada duranté
professor Y é muito rigoroso, com conhecimentos iame$ e,/ 0 cursoversus
ausente para os estudantes. O aluno Licio entarela qaioria insatisfacdo
dos docentes é como X, atenciosos. Mesmo reconthedeso,| acentuada atual
por causa do relacionamento de Lucio com o profegspeste| com disciplina.
semestre, 0 aluno pensa em abandonar os estudivecau de
UniversidadeComente sua atitude, suas alternativas, etc.

17

Lealdade discente.| Vignette 19: Marcos € aluno da Universidade A, na qual concluilieste da lealdade
sua graduacdo em Administracdo ha poucos mesefezaieuitos diante de um
amigos, entre colegas e professores. O nome dé réconhecidg processo complexd
em sua regido, como marca e como Universidade delémcia de escolha.
no ensino. Marcos esta dividido entre A e uma Usidade B
para realizar pos-graduacdo. Se por um lado conbene A,
Universidade B é mais barata, e com uma reputaigitagel. Ele
ndo sabe o que fazéconselhe-o, e comente a situacao.

Evaséo. Vignette 20: Joana deseja cursar Administracdo em UniversidadeConflito entre
Retencéo. particular. Ela ja coletou impressos e assistioraunicagdes de fontes de
Prospeccéo. televisdo e radio. Em consulta complementar, pmcuna informacéo,

Internet detalhes do curso e das instalacfes e reputacdotataada de decisao
Universidade.Vocé aluno de Administracdo em Universidade, a influéncia dos
particular, pode auxiliar Joana em termos de gatmibutos elq relatos de

deve consultar, antes de decidir onde est#jade Joana. estudantes atuais

Quadro 10: Relacgédo entre preceitaignettee dissonancia na situacéo hipotética para analise.
Fonte: elaborado pelo autor.

Através das situacdes desenvolvidas, o objetivdedtificar as solucdes dos atores
assim como “empregados no fluxo da vida cotidianp ftribuindo sentido aos eventos, nas
interagbes com 0S outros, como seres humanos ipanties” do processo educacional
(CAROLILLO, CORTESE, DONATO, 2008, p.5). Conforme @utores, o foco esta na
interacdo, a qual é constituida de uma relacdo dual entkdegles que sdo co-geradas.
Identifica-se, que o completo entendimento da @zdo no ambiente da educacdo superior
privada é uma meta inatingivel, conforme destacangafa e Caldas (2005, p.71) ao lembrar
que “a realidade social, grupal, individual trarrslaode nossa capacidade de dela dar conta”.
Apesar desta observacdo, uma aproximacao contexttexhporal da realidade é viavel, e
pode auxiliar na constante busca de um entendinmeai®geral e amplo.

Conforme Whetten (2003, p.70 e p.71), para tea@#eif sentido, deve “desafiar a
estender o conhecimento existente, [sendo a] skdad® ao contexto especialmente

importante para teorias baseadas na experiéncisfifidando a relevancia da pesquisa com
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alunos, entende-se que os “estudantes podem prorééveis e validas avaliacbes de suas
experiéncias de aprendizagem” (PELTIER, SCHIBROWSRRAGO, 2007, p.145).

Assim como em Karns (2005), o resultado deste ltiab& baseado nas percepcdes
dos alunos. Com inspiracdo em Aitken (1982), estmpisa pode ser classificada como uma
etapa de estudo, um trabalho inacabado. Atkinssimadfir (1998, p.47) ressaltam que “teoria
€ uma explicacdo sistematica de observacoes [stidas ou expandidas”.

A utilizacéo de situacdes que demandem decisGealdoss pode representar as suas
opinidbes pessoais, e prover pontos convergentes @antendimento do comportamento
discente. Como relevam Bendapudi e Leone (2008),pa2expertisepercebida pode afetar
nas respostas psicologicas” dos atores. No ested®eithelt (2007), foi identificado que o
valor percebido € que proporciona ao aluno enteadpralidade percebida da sua formacéo.
Como esperado, durante a operacionalizacdo daipastpm alunos, em muitos momentos
os respondentes foram empaticos com as situagieteticas, e manifestaram suas crencas.

O emprego da técnica defgnettesestd associado com a idéia de avaliacdo profunda,
que advém da consulta aos estudantes (por meiardegres — compreensoes individuais e
sentimentos diante das situacdes). Mais que aliessale objetividade articuladas em termos
de respostas, a técnica proporciona o estudo daegigto discente diante de seu entendimento
acerca das situagoes, e mediante uma interpregagéiotica dos fatos, baseada em contextos
de carater formativo e ndo superficial e/ou pasgBARCIA, 2009). Conforme defensores do
interpretacionismo, o positivismo pode tornar éstauma realidade dinamica. O trecho

abaixo, de Morgan e Smircich (1980, p.498), contmizp esta observacao:

Na manipulacdo de ‘dados’ através de abordagens
quantitativas sofisticadas, como as analises stitas multivariadas,
cientistas sociais estdo em esséncia buscandolaongaundo social
em estruturas iméveis e reduzindo os papéis des $emanos para
elementos sujeitos para a influéncia de um pardahjunto
deterministico de forcas. [...] Quando existe urfax@mento das
questdes ontolégicas de que o mundo é uma estrbmeeta, e se
admite que os seres humanos, mais do que merosndEsges ao
mundo social, podem ativamente contribuir para sriacdo, 0s
métodos dominantes se tornam progressivamenteisiiagatios, e
também, inapropriados. [...] A natureza essenamifehdmeno em
investigacdo desafia a utilidade desta clausuraodoéigica. [...]
Técnicas quantitativas podem ter um importante, paasial papel na

andlise e no entendimento do processo de mudanigad. SO
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Existe a importancia para certas areas do conhatiméde que os pesquisadores
deixem de ‘ser’ apenas observadores externos @mfamo. Para Morgan e Smircich (1980),
0 pesquisador deve se mover para uma investigagdimoddo objeto/contexto em estudo.
Conforme destacado por Paixéo (1986, p.103), “utanelimento da acao nos dara também
um entendimento das instituicbes embutidas nelas”.

No fechamento desta etapa metodoldgica, com basggmmentos de Paixao (1986),
a figura abaixo apresenta uma comparacao entreedliés posturas/visdes da realidade. A
relacdo entre Etnometodologia, Marxismo e Positiais Entende-se que uma abordagem
positivista pode estar associada ao excesso dévatgde, que nem sempre é possivel (o
caso desta investigacdo), conforme o tipo de ddicem andlise.

Por sua vez, a postura Marxista, muito forte nackdéio, divaga acerca de preceitos
incondizentes com a realidade, e serve mais comgasitionamento politico/ideoldgico.
Acredita-se que a Etnometodologia € mais interéssan cientificamente rigorosa, para
entender o proceder do aluno no ensino superivagw, por ndo ser uma abordagem rigida
ou determinista como o Positivismo, ou utOpica canocorrente marxista. Salientado por
Sacrini (2009, p.677), a visdo da “ciéncia commidgia € s6 mais um mito”. Conforme o
texto do autor, o pensamento deve ser identifieadncorado pela pratica, e ndo apenas pela

teoria, e muito menos, (como indica o trecho acip@p ideologia.

MARXISMO  fFeemmm e e e e - - ETNOMETODOLOGIA

~ 4
Concordam: que mensuragio ’

objetiva é/ou pode ser ineficaz. i
Discordam: os marxistas véem ¢
alienagdo na Etnometodologias

(uma orientagao ‘Capitalista)/

Ruptura
Total!

, Concordam: sobre as “estruturas sociaig”
N 4 (medidas efetivas de qualidade / o alung &,
S 4 de certo modo, um cliente/consumidor).
\ ’ Discordam no Positivismo, as medidap
\ , séo de ordem objetiva (“ver de fora”) ///|
S na Etnometodologia, para o entendimerjto

do fenémeno, tanto o contexto quanto ps
POSITIVISMO atores devem ser analisados — as medidas
séo subjetivas (“ver imerso/de dentro”).

=

Figura 6: Comparacao entre Marxismo, Etnometodologia e iRizsito na Educacéo.
Fonte: elaborado pelo autor, baseado em preceitos d&d€i086).
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Com base na figura ilustrada acima, para estudasoiié recomendada a utilizacao
integrada dos paradigmas etnometodolégico e pissitivcomo etapas complementares de
investigacdo. Uma prerrogativa emergente destaviasde utilizar, como primeira etapa uma
intervencdo etnometodoldgica, e posterior etapai@ecia positiva, pode ter em vista uma
idéia de ‘humanizacdo das métricas’ adotadas nsgu@as acerca da educacdo superior.
Justifica-se uma intervencéo inicial exploratérianersa na cultura de interesse, porque a
“matematizacdo das ciéncias sociais ainda é mudoapa e freqientemente ndo passa de
uma formulacéo estatistica do processamento desdeanipiricos” (THIOLLENT, 2009,
p.33). Conforme o autor, mais importante que untraitesa [6gico-formal é o argumento.

Em termos complementares, o sociélogo Kenneth kribar na entrevista concedida
para Sacrini (2009), apresenta os elementos suptares que ilustram a validade da
Etnometodologia como uma estratégia de pesquisquestdes sociais. Conforme resultados
da entrevista, Liberman menciona que o ato de fieecer que estamos aprisionados por
nossas proprias instituicdes e limitados ao nos8prip pensamento foi uma das intuicées
humanas mais duramente conquistadas” (SACRINI, ,20890).

Discutida no inicio da reflexdo metodologica doudset a estratégia de pesquisa
adotada constréi a ‘instituicdo’ através de andlisgeada em preceitos teoricos, ao invés de
partir da instituicho como algo definido de maneieatesiana. Ainda que boa parte dos
preceitos orientadores deste estudo encontre aspszguladores legais, a percepg¢ao dos
alunos proporciona uma possivel visdo alternatbeaica do valor gerado nas interacdes que
sao co-criadas na educacéao superior privada.

A contribuicdo deste conjunto de orienta¢cdes mébgittas reside em reflexividade e
entendimento das situagdes particulares e cotiglidsi@ permite a ousadia de afirmar que “a
Etnometodologia da um passo evolucionario adianéetompreensao e no estudo cientifico
dos fendmenos de ordem/construcéo social (SACRIAY9, p.671). Assim, “0 entendimento
e a experiéncia excedem a conceitualidade e ssasi@iees de como dirigir a atengcédo ao
feitio do mundo como um tépico primordial para aqeésa formal” (SACRINI, 2009, p.678).

Quanto ao aspecto aplicado de pesquisa (atravéstildizacdo dasVignette} é
importante destacar sobre sua formulacdo. Alguneasescas sdo dubias, e até mesmo
preconceituosas; 0 que serve para provocar oda@uj@gespondentes) a manifestarem seus
pensamentos e crengas mais intimas. Salienta-sesteidormato de situacdes polémicas €
proposital, e faz parte da técnica.

Como enfatizam Edvardsson, Tronvoll e Gruber (2000¢studo do Marketing em

grupos sociais deve contemplar além das respastagduais, e aprofundar ao estudo que
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seja mais préximo ao ambiente. Corroborando comemipsa orientadora deste estudo, os
autores também destacam a importancia de pesalgsasirketing que utilizem das técnicas

de auto-preenchimento, e que fazam uso de nasativale os dados devem ser capturados
no local em que os fendbmenos ou fatos de inter@sseem. Trata-se de coletar os dados
diretamente com os consumidores (neste caso estgilamravés de suas proprias palavras, e
diante das suas situacdes de interacao (Etnometpdd o estudo da vida em sua rotina).

Jenkings (2009) destaca que a investigacao socedbgente ao fato que € co-criado,
ou seja, a ordem social em estudo é o resultadatel@cao entre os atores envolvidos. Para
justificar a importancia da abordagem etnometodo#gm fenbmenos arraigados no tecido
social, Jenkings (2009, p.776) menciona: “Liberraaredita que nos tornamos prisioneiros
de nossa razao, o que ele vé como endémico nasasésociais, parcialmente porque nao
entendemos nosso processo de razdo; para isso aewdhar etnometodologicamente”.
Como preconiza a abordagem metodoldgica utilizadaresente estudo abrange atividades
localmente situadas, quais configuram agOes caagiaa rotina dos sujeitos (os estudantes).
Identificar a razdo é uma tarefa, conforme o astracitado, que deve ser desenvolvida em
contexto, porque a razédo nao deve ser confunditieaceducao dos fatos para a logica.

Uma critica acerca da abordagem nos estudos etodoh@gicos é relacionada com o
aspecto da flexibilidade metodoldgica, o que o®ragtodologistas rebatem. Menciona-se
gue a Etnometodologia “captura os detalhes da omglganos estudos analiticos formais da
sociologia ignoram” (JENKINGS, 2009, p.778). De miaa irbnica, mas inteligente, os
adeptos desta corrente sociologica se auto-intitwlen ‘bando de bastardos’. Porém, como
argumenta Jenkings (2009, p.778), “ninguém sabtameante quem sao estes bastardos”. O
fato de a Ethometodologia tratar eventos e at@me®@lementos interativos, faz desta opcao
metodoldgica uma alternativa viavel para o estualoadcriacado de valor na educagdo. Como
ponto forte, e a0 mesmo tempo fraco, a Etnometgdonlem seu paradoxo abrange relativa
diversidade de fendmenos que podem ser investiggadosexemplo: desde a relacdo entre
pessoas, como também a relagdo das pessoas coanseas de estimacdo), mediante uma
igualmente ampla possibilidade de abordagens eictmg de estruturas metodoldgicas.

A Etnometodologia, segundo Wilson (2003), estaditiid em duas fases distintas: os
‘estudos classicos’ e o estudo dos ‘fenébmenos aadicEsta Tese € orientada pela primeira
fase, qual é entendida como a mais coerente, j@gjestudos radicais apresentam uma série
de problemas conceituais. A opcao de Garfinkelgstwdos radicais foi uma escolha pessoal

e pouco desenvolvida, o que para Wilson (2003yeaesenta uma mudanca coerente.
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Critérios de Selecdo da Universidade Privada.

A Universidade Privada selecionada para o estudima das maiores IES do Brasil.
Além da facilidade de acesso ao pesquisador, oesmgbacadémico € relevante por fazer
parte de uma regido com grande concentracdo deoll§8e favorece ao juizo de valor dos
respondentes. Acessibilidade foi fator preponderamia vez que a intervencéo para estudo
no ambiente académico foi essencial tanto parasere#cao e vivéncia do pesquisador, como
para as coletas de dados junto dos docentes entdiscgue foram conduzidas em ambiente
natural (professores foram abordados na sala ddsssores e os alunos em sala de aula).

Apesar da diferenca entre disciplinas ser um aspipreferéncias e entendimentos
particulares dos estudantes, o objetivo do estodiéntificar a co-criagdo de maneira geral
ao longo do curso. Para isso, além de diferensegptinas fazerem parte da coleta dos dados,
alunos de diferentes momentos no curso participalesia etapa. O periodo de intervencéo
foi posterior a primeira avaliacdo do semestrenterer a segunda, tendo em vista evitar o
viés de avaliacdo nas respostas (por ser uma &pnigetiva, situacdes incomuns podem
distorcer as reais percepc¢des dos respondent&sih @d livre acesso as dependéncias da IES,
a possibilidade de contatar os estudantes e oceessdocumentos da IES também foram
elementos decisivos para a selecdo da Universideeleguada neste estudo. Esta IES foi
classificada no periodo da pesquisa pelo MEC cosexta melhor IES particular do Brasil.

Critérios de Escolha dos Respondentes.

Dentre as opcdes de respondentes, além dos alen@saduacédo, alunos dos cursos
de Especializacdo, Mestrado e Doutorado poderiamide selecionados. No entendimento
do autor, o aluno do curso de Especializacdo emiigiracdo provém de distintas areas de
conhecimento, portanto, nem sempre proporcionaaarecterizacdo de negocios. Por outro
lado, alunos de Mestrado e Doutorado sdo mais éscdmbmogéneos em interesse académico
e deste modo caracterizam um segmento de alunofugdamentalmente devem co-criar,
mediante producdo académica e demais tarefas ¢olalsorativas e em grupos menores).

Os alunos do Bacharelado em Administracao foragaglds como os mais adequados,
porque mesmo representando uma classe de conhézjre@a muito mais heterogéneos em
termos de interesses, atitudes e entendimentosaadercurso e da IES a qual participam.
Apesar da complexidade maior, e dos riscos iguakmaiperiores, a determinagéo dos alunos
de graduacdo pode ser a fonte mais rica para fidagéio dos comportamentos em sala de
aula, tanto em termos de co-criacdo, quanto acéejedestas praticas. A variedade de

experiéncias anteriores e da percep¢do sobre efiadambém favorecem ao estudo.
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Construcéo, Validacéo e Aplicacao da¥ignettes(Abordagem Projetiva).

A idéia central da técnica projetiva atende ao guetnometodologia define como
identificacdo dos sentidos que os sujeitos definesua realidade. A construcao da realidade,
diferente das técnicas de pesquisa tradicionaigasatravés do senso comum. Ou seja, do
conjunto de respostas congruentes ou incongruaiEsa de um fato, o que identifica a
maturidade do tépico em discussdo e seu entendingecialmente estabelecido. Conforme
mencionado neste capitulo, um dos indicios de addidia técnica e do instrumento de coleta
(Vignette3 € a auto-identificacdo dos respondentes comtw@ecdies hipotéticas descritas. No
estudo empirico com estudantes, os relatos prowddosonstraram em muitos segmentos a
identificacdo dos respondentes com a situacdo pt@pmara analise. Na perspectiva dos
estudos etnometodoldgicos, esta identificacdo sofjesto e situacéo representa validade.

Em carater mais préximo ao positivista, a descrad@@laboracéo dos formularios de
coleta e, a forma de interpretacéo das respostas, gbr mais bem delineada. Como primeira
delimitacdo, o estudo tedrico acerca da co-cri@pageral e, sua especificidade ao ambiente
académico, como forma de subsidiar a construcaeausrutos de interesse. Posterior a esta
etapa, e com base na experiéncia do pesquisadare@unsito no paradigma interpretativo e
Etnometodologia), a identificacdo de situacdessreaiplausiveis, descritas coMignettesa
serem analisadas pelos respondentes, mediantes anligrpretacao e liberdade para registrar
suas posicdes. Cada situacdo € suportada por,teendo que para cada uma das teorias €
gerada, na situacdo, um conflito para gerar desdondu escolha no respondente. Depois de
construidas, as situacdes hipotétidagriettey foram validadas por professor Doutor da area
de Marketing, professores doutores de outros cam@d@siministracdo e também submetidas
para apreciacdo de estudantes de Mestrado e Ddotena negocios.

A aplicacdo da¥ignettesfoi conduzida pelo pesquisador, na Universidadelb&la,
em dias de aula normal, com o consentimento e agmiprofessores e gestores. Atraves de
interferéncia em dia cotidiano de aula, os aluomoanh convidados a preencher manualmente
0 instrumento de pesquisa, composto por uma pagmados de caracterizacdo, uma pagina
de sentencas para andalise e mais duas folhas pautad branco para as respostas. Como
contrapartida do tempo disponibilizado, a IES recgba versao final do trabalho para
identificar as perspectivas discentes sobre cgdmiae os estudantes que participaram
receberdo poe-mail os resultados do estudo. Grande parte dos esasd@nbeceu enderecos
eletrénicos (campo de preenchimento opcional) pegaber o documento final da pesquisa.
O processo analitico foi conduzido pelo pesquisaglaal digitou os pareceres fornecidos, e

posteriormente conduziu as analises pela orderWidasttes como ilustra o ‘Capitulo 7.
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Forma de Apresentacéo da Discussdo dos Resultadbsrrativa.

Por se tratar de um estudo etnometodoldgico, gqesisppde que o entendimento da
construcao social ocorre em funcdo das manifestagdeviduais integradas e interagentes, o
conceito narrativo € adotado. Para Smith e Sp&@®7(20 entendimento da sociedade consiste
da interpretacdo das realidades dos individuosrjuito das realidades em um grupo forma
a identidade deste sistema social particular. Nestiedo, o Curso de Administragéo de uma
IES privada. A narrativa da co-criacdo desenvolvidate estudo € centrada na experiéncia
dos alunos, o que para Dutra (2002, p.372) “reagtélo que foi aprendido, experimentado,
ou seja, aquilo que em algum momento, foi vividéogadividuo”. Através das vivéncias
individuais coletas nas situacod4dgnette$, sistematicamente analisadas, a experiéncia dos
estudantes, ainda que de maneira ndo generaliZavelpnstruida. Apesar de representar
apenas um determinado grupo de estudanteB)saghts gerados sdo Uteis, ndo apenas na
compreensao do grupo investigado, mas para a caodigzestudos em outras IES.

A estrutura narrativa foi selecionada para apreséot dos resultados do estudo em
funcdo do carater dinamico, seu aspecto humandijtadge plasticidade na apresentacao da
interpretacdo (BROCKMEIER, HARRE, 2003). Particolante no contexto da educagéo, é
importante destacar Galvdo (2005), ao dizer quearaativa na investigacdo educacional
representa uma ‘intrusdo’ na vida do estudantes Maique uma intervencao, “é um processo
ontolégico, porque ndés somos, pelo menos parciabnaonstituidos pelas historias que
contamos aos outros e a n6s mesmos acerca daséegj@s” de vida (GALVAO, 2005,
p.330). O pesquisador ndo é neutro, e faz part®strucdo dos resultados, com base no seu
entendimento da situac@o. Se por um lado representgparente viés de posicionamento, por
outro, evita a padronizacdo que as meétricas coimagis pretendem atribuir para situagdes
nao triviais, em casos onde a simplificacdo dadadé se torna um problema metodologico
superior ao elemento interpretativo do pesquisador.

Relacionado ao instrumento de coleta dos dadoddigasttessdo uma alternativa aos
padrdes tradicionais, como 0s questionarios erostele entrevistas, porque embora sejam
técnicas importantes, ndo sao indicadas em todsituagfes. Do ponto de vista favoravel, a
técnica permite uma grande quantidade de dadosea s&nalisados, e favorecem para a
construgdo de uma narrativa textual acerca do®bietinteresse. Como observacgdes acerca
do desfavoravel, a técnica além de gerar dilemesséfnas sentencgas e nas respostas), tende
a culminar em variedade de respostas (no casigmettesescritas, o pesquisador ndo auxilia
na interpretacéo), além das dificuldades de caiteaydio (GALANTE et al., 2003).



119

Atendendo ao que € proposto por Fischm&ales (2010), o ambiente da sala de aula,
em especial na educacéo superior, deve superarrasivas redentoras do professor padréo, e
ter em vista um modelo mais estruturado, o ques8ipel através da co-criacdo. Em outras
palavras, a percepcao discente € o primeiro pasgtentificacdo de como o ambiente da sala
de aula estéd sendo conduzido, assim como na basawtdes efetivas. A estrutura narrativa
dos resultados, baseada na percepcao dos alumostepa identificacdo de pontos criticos,
nao apenas para o0 avanco das praticas de co-grime&gpara a melhoria educacional geral.
O procedimento adotado nesta pesquisa educacionsiste no que é descrito por Campos e
Furtado (2008, p.1095) como uma intervengdo “noversb pesquisado, propiciando um
fortalecimento de seus proprios agentes”. Ao emoat idealizado no estudo, estes agentes
podem ser diversdstakeholdersem especial gestores educacionais, professales@s.

Para Angarita (2010), contextos relacionais sacres determinados em tempo e
espaco, onde os fendmenos podem ser mantidos drarsformar. Nestes contextos, a
estrutura narrativa € recomendavel na explicag&e@nhecimento dos fenbmenos humanos.
Educacdo, como um ambiente socialmente/humanarmens¢ruido, alterna a manutencao de
algumas praticas, com a mudanca em outras. A @aride entendimento ocorre porque sao
as pessoas que moldam os sistemas aos quais perte@onceitualmente, Angarita (2010,
p.187) caracteriza narrativa como um processo qgrgahiza e outorga sentido e significado
para as experiéncias dos seres humanos”. Ao encdatEtnometodologia, a Narrativa é
baseada em delegar maior importancia aos aspeattisufares vividos; na retratacdo de
acontecimentos ocorridos em determinado contertodd e espaco); de maneira subjetiva;
onde as pessoas sao protagonistas, mais do qiepgaates (e mais do que respondentes); e,
existe uma relacéo entre as visdes do observating ebservados (ANGARITA, 2010).

Como destaca Vieira (2001), a técnica narrativapdiea a diversas areas de interesse,
além de seu tradicional emprego em Literatura@sbfla. Neste estudo da co-criagcdo em sala
de aula, a narracdo foi adotada como opcao paesapacao dos resultados. Por exemplo,
Cardoso, Camargo Jr. e Llerena Jr. (2002), utilizamarrativa como ferramenta cientifica,
onde o historico dos sintomas é relevante ao exerdd diagndstico, mesmo na condicéao de
contraponto ao paradigma positivista dominanteiPs®»mo na area médica, e apesar das
polémicas, na educagdo também se pode propiciata(giue dentro de limites), a palavra aos
estudantes acerca do desenvolvimento dos sabeies.(P004) menciona a necessidade de
formas inovadoras e honestas no relato dos fen@néfaitos (2010) adota a narrativa como
forma de promover a compreensao das identidadesmrativa € ampla, como caracteriza
Rother (2007), e deve focar seus multiplos cont(MOREIRA, 2004).
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Notas Complementares sobre a Confiabilidade do Estio.

Tendo em vista a cientificidade, o trabalho acadéndieve ser guiado por preceitos
gue suportem a confiabilidade dos resultados. Ciommoa de evidenciar a confiabilidade dos
resultados obtidos, algumas etapas e procedimee&ia pesquisa devem ser mencionados.
Primeiramente, perante IES do programa doutora@niey a formalizacdo da qualificacdo do
Projeto de Tese caracteriza uma das etapas devamima Além deste aspecto institucional, a
participacdo do autor como palestrante em defesadésas com publicos diferenciados e a
analise das criticas recebidas € outro indicate/préocupacédo com contetdo e forma.

Todavia, outras etapas de validacdo foram cumppédisestudo. Além da sabatina na
IES de origem (UNISINOS), o estudo passou por @missorcios Doutorais da ‘Associacao
Nacional de Pds-Graduacdo e Pesquisa em Admirdstrg@NPAD), uma referéncia nos
estudos de Administracdo no Brasil. Do primeiro sétwoio em 2009, foram absorvidas
criticas essenciais para a qualificacdo geral dadescomo o uso de referencial nacional e
internacional. Na segunda intervencdo, no ano di,20 método e os procedimentos
analiticos foram entendidos como adequados ao®gitop do estudo. Por fim, artigo tedrico
baseado no referencial da Tese, Brambilla (20b0)gdresentado em setembro, no Encontro
Anual da ANPAD, o que representa outra etapa drisisfio académica sobre o tema.

Ainda que os fatores externos sejam relevantesnfiabilidade também é expressa
pelo detalhamento metodolégico, e cumprimento dapas de coleta de dados conforme
registrado no estudo. Apesar da perspectiva dod@stterpretacionista viabilizar e requerer a
interpretacdo e analise do pesquisador, a teonstreioda foi utilizada como orientacao para
gue a andlise dos dados cumpra com o papel desespae o estudo da realidade em contexto
de ocorréncia. A expectativa de que\agnettes(situacées em certos casos polémicas e
propositalmente tendenciosas) fizessem com quespemndentes manifestassem suas crencas,
se confirmou, o que ilustra a adequacao do instntmrae coleta dos dados ao etnométodo.

Conforme regimenta o paradigma interpretativo éaaa, a abordagem analitica das
Vignettesfoi concebida em caréater narrativo. O posicionamelo autor trata da educacao
superior privada como um tipo de servico diferet@iaProcedeu-se a analise com base na
interpretacdo dos estudantes, suportada por teorigéncia académica do pesquisador. No
capitulo seguinte, a discussdo dos resultadostddcessta apresentada em duas partes. Na
primeira etapa, uma analise acerca das evidéralattvas aos docentes. Na segunda parte, a

discusséo dos resultados obtidos junto aos estgldotCurso de Administracao da IES.
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7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Tendo em vista uma ordenacao légica para apresenthas resultados, em primeiro
momento estao expressos 0s pareceres obtidosgostdocentes do Curso de Administracao.
Por questBes de valorizacdo do cenario como anebjgesivel de interpretacdo (DAFT,
WEICK, 2005), docentes e estudantes de mesma Ia8&,Universidade Privada localizada
no Rio Grande do Sul, na regido metropolitana deoPdlegre, RS, foram os informantes
desta investigacao acerca de como ocorre a ccaoride valor no ensino superior.

Justifica-se a escolha da IES privada em funcaaadacteristicas favoraveis aos
propositos do estudo. Primeiramente, se trata de Universidade de grande porte, onde
ocorre 0 pagamento de mensalidades, melhor caractdo a idéia de servico na mente dos
consumidores (alunos), embora de certa forma, aagdo publica também seja paga. O
ponto diferencial € o pagamento direto pelo estigdgne a escolha privada implica; ao passo
que a educacdo fornecida por IES publica é um pagtnindireto (através de impostos). A
nocdo de competicdo também é diferente entre aplBl®as e privadas, que embora tenham
em vistastatuscomo escolas de exceléncia, no caso das escotasilpaes ainda é preciso
melhor estabelecer um balanco entre a oferta esies; sem descartar a competicao acirrada
entre as IES por captacédo e retencédo de estud@i¢sO, CULLEN, 1973). Em termos
gerais, uma IES privada apresenta aspectos maiplexms e pertinentes para estudar os
efeitos da co-criacédo de valor dentro da propastadgica Dominante do Servico.

Relacbes do tipo preco e qualidade, e a competga® IES privadas, fazem da
pesquisa em uma Universidade, escolhida por co@neiai, pertinente. Embora os resultados
discutidos ndo proporcionem generalizacdo (0 queéna@bjetivo deste estudo), os relatos

desta intervencao interpretacionista podem prowemelhor entendimento contextual.
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7.1 RESULTADOS EXPLORATORIOS DA PESQUISA COM DOCENTES

Conforme referenciado na etapa metodologica, agidretapa deste estudo contou
com a colaboragéo de docentes do Curso de Adnaigigirde uma Universidade Privada,
localizada no Estado do Rio Grande do Sul, na oegi@tropolitana de Porto Alegre.
Destaca-se que tanto docentes, quanto discentas) tmnsultados em mesma IES.

Na co-criacdo educacional, por ndo ser uma simelegsdo comercial, o servigo €
mais complexo e desafiador, e em certos casosiguadd se pode ser tratado por servico.
Diante do conceito do servico como resultante dariegdo, e do aluno de ensino privado
como pagador pela educacdo desejada, embora coas caracteristicas peculiares, nesta
prerrogativa a educacéo € entendida como um tipeces de servigo.

Durante a andlise do entendimento da co-criacdo @ocentes do ensino superior
privado, foram coletados para o propoésito de escéara co-criacdo de valor na educacao,
alguns relatos. Foram providas cinco consideragdpsrtantes acerca das interacoes com
alunos, identificando o entendimento do prestadmtal do servico (o docente), do que
representa co-criar valor em ambito educacionalaGmntribuicdo sera comentada em teor,
cuja identificacdo genérica do relato sera tratzmlao Professor, para fins de anonimato.

Tém-se abaixo os relatos coletados diretamenteguitw, no ambiente da Universidade.

Professor-1: Envolver estudantes na gestao da aula, além dearslla qualidade
do ensino, aumenta o nivel de comprometimentorespensabilidade dos estudarites

O relato inicial indica que no servico, co-criagignifica envolvimento para obtencéo
de qualidade, que pode ser gerada através de comfmoento com os efeitos desejados da
interacdo. Em outros termos, o engajamento dotel@nno é uma maneira de aumentar sua
atencdo ao contexto de desenvolvimento do servigue poderda aumentar a percepcao de

valor. O Marketing entende que a interacao € afdiiérencial do servico (LUSCH, 2007).

Professor-2: A postura que procuro desenvolver em sala de auleagturar a
atencao e o interesse do aluno pelo conteudo, eendb-o de tal forma que consiga utilizar
0 conteudo programatico com suas atividades priofigss. Tal objetivo procura
proporcionar a visibilidade pratica dos conteudes) uso organizacional

No segundo relato, o despertar interesse do cl{eette caso, do aluno) € novamente
referido. Todavia, personificar a oferta, provemateracédo, adequabilidade, entendimento e



123

customizagdo, se mostra a estratégia ideal paraoqukente mantenha sua atencdo e
valorizagéo ao servico (PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a)

Professor-3: A grande dificuldade € motivar o aluno, mas de foque se mantenha
a aprendizagem do aluno. Ou seja, tornar a aulatipgrativa e interessante, porém, com
impacto positivo na formagéo do aluno

Participacdo também é relevante em co-criacdo. Rartm, a motivacdo é um
elemento importante na concepc¢ao do servico. Quarddiente esta motivado, a tendéncia €
gue os resultados obtidos sejam mais perceptivajae impacta tanto no nivel de qualidade
percebida, quanto da percepc¢éo de valor, que rensgtisfacao.

Professor-4: Penso que o modelo construtivista para educacép @&ravolvimento e
maior compromisso de aprendizagem entre professturey’.

Envolvimento e compromisso sao conceitos centraisservico. Quanto maior o
envolvimento, maiores as chances do provedor daceebem delineado em efetuar as
transacoes de troca. Nota-se neste depoimento gomstrutivismo na educacéo se enquadra

no conceito de co-criacdo da aprendizagem, confamereionado no referencial teorico.

Professor-5: Esta parceria, envolvimento, €, sem davida, o methmais proficuo
caminho/espaco na busca de um aprendizado comumo/phofessor. Possibilita a
verdadeira troca de informacdes/conheciménto

Neste depoimento, mostra-se a relevancia do fluxantbrmacdes em servigo. A
interacdo entre prestador e demandante do sereigorsa uma faceta primordial para a
maximizacdo do valor percebido. Clientes informadboscam atributos no servico que

justifiguem sua selecao dentre as alternativaodispis.

Com base em material institucional, utilizado cqmade de uma pesquisa documental
complementar, consta em ULBRA (2010) o parecerrda LES preocupada em redefinir as
questbes avaliativas. Esta IES privada caractedgm#o importante a vinculagdo da avaliagao
aos ambitos de ensino e aprendizagem. Consta donénto, parecer docente coerente com
os relatos discentes desta pesquisa, acerca datémgia de maior exigéncia no Curso de
Administracdo, como um atributo de qualidade. Conéos dados do relatério, praticamente
60% dos docentes (em uma amostra de 247 profesgetasaram uma preocupacao em

elevar o grau minimo de aprovacao de 6,0 parala®bém, cerca de70% destes, defendem
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que 0s exames e provas de substituicdo de grau sej@arater cumulativo. Em congruéncia
com os aspectos da co-criacdo de valor, o trechdodomento em que se afirma que “ha a
necessidade de verificar questdes relevantes cosndiferentes momentos de avaliagao, [...]
um processo continuo e nao pontual” (ULBRA, 2013).pTrata-se, conforme o mesmo
documento, “do repensar pedagdgico da instituigdeolvendo os docentes em todas as fases
do processo de avaliacdo” (ULBRA, 2010, p.5).

Através de uma pequena coleta de dados baseadallgra Tippins (2002), foram
obtidos insights com 19 docentes do ensino superior privado da d&8 onde foram
coletados os dados com alunos. Optou-se por pegsesvtermos utilizados no instrumento
original. Em relacdo ao envolvimento dos discem@gestdo da aula, os respondentes em
maioria mencionam que € uma pratica favoravel. Paraela um pouco menor entende como
bom ou aceitavel, e apenas um dos docentes manifesintrariedade. Os resultados

descritivos da questao principal estdo expressobatela 1'.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Vélido Estapido. 1 5,3 5,3 5,3
Indiferente. 3 15,8 15,9 21,1
Bom. 5 26,3 26,3 47,4
Otimo. 10 52,6 52,6 100,0
Total 19 100,d 100,¢

Tabela 1: Percepcédo docente acerca de envolver estudangestda da aula.
Fonte: Coleta de dados.

Com intuito de verificar o posicionamento na questicial, outras trés escalas foram
aplicadas. Em termos de co-criacdo e seu efeigprendizagem em aula, a ‘Tabela 2’ mostra
alteracdo nas percepcdes. Uma parcela maior dpsn@sntes se posicionou como sendo
aspecto positivo para que o conteudo seja desaduplibem como as competéncias dos
estudantes. Nota-se, no entanto, que o posiciortarderinico contrario se manteve. Embora
nao tenha sido registrado por escrito no formuldagesquisa, 0 docente averso a co-criar
manifestou que entende ser um problema deixar i gbarticipar das escolhas na sala de
aula, e que o professor deve atuar como o trangmdss conhecimentos. Em linhas gerais, a

segunda questao esta coerente com os resultadessxpna primeira tabela.
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Valido Negativo. 1 5,3 5,3 53
Neutro. 4 21,1 21,1 26,3
Favoréavel. 2 10,9 10,5 36,8
Positivo. 12 63,2 63,2 100,0
Total 19 100,d 100,0

Tabela 2: Percepgé&o docente sobre o efeito da co-criacapneadizagem do estudante.
Fonte: Coleta de dados.

Quanto ao critério motivacdo, e ao encontro doajtemria propde, a participacado dos
estudantes € um aspecto que pode favorecer a géuiwatrinseca, assim como 0s aspectos
de recompensa (extrinsecos) também podem servio gatilho para a atuacao interativa. A
motivacdo aparece com um dos fenbmenos mais imflgos pela possibilidade de interagir
com o docente, na estrutura de criacdo de aula aomonio da geragdo de conhecimento.
Surpreende que os docentes entendam que interagir @pecto favoravel para a sala de
aula, e que por outro lado, o paradigma dominaef@ gbservado com intensidade. Nas
respostas providas pelos estudantes, o padracitraali € o mais recorrente, e por mais

estranho que aparentemente seja, certos alun@sereseguir os modelos impositivos.

Percentual Percentual
Frequiéncia | Percentual Vélido Acumulado
Vaélido Negativo. 1 5,3 5,3 5,3
Neutro. 1 5,3 5,3 10,5
Favoréavel. 4 21,1 21,1 31,6
Paositivo. 13 68,4 68,4 100,0
Total 19 100,¢ 100,¢

Tabela 3: Percepcédo docente sobre o efeito da co-criacawtigacdo do estudante.
Fonte: Coleta de dados.

Na questdo afetiva, as tendéncias se mantém. Aiagho, em termos de percepcao
docente, aparece como um aspecto favoravel em meloos quatro aspectos: melhor
dimensionamento da conducéo das aulas, aprendizaggenior, motivagao dos estudantes e
criacdo de vinculos humanos superiores. Emboraanhecimento seja notavel, a pratica da
co-criacdo em sala de aula exige aspectos comdicagio docente elevada e disposicéo

para o dialogo, o que nem sempre séo caractesigiiedominantes nos corpos docentes.
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Percentual Percentual
Freqiéncia Percentual Vélido Acumulado
Vaélido Negativo. 1 53 5,3 5,3
Neutro. 4 21,1 21,1 26,3
Favoravel. 3 15,8 15,8 42,1
Positivo. 11 57,9 57,9 100,0
Total 19 100,¢ 100,¢

Tabela 4: Percepcdo docente sobre o efeito da co-criac@betm entre aluno e professor.
Fonte: Coleta de dados.

Para fins de caracterizagcdo da amostra, a ‘Tabaprésenta o tempo de sala de aula
dos docentes pesquisados. Apesar de apenas 1%deppEs, professores iniciantes e em
final de carreira, além de posi¢cdes intermediaftmam identificadas. Dois docentes sao
ingressantes, pelo menos mais da metade é exgemenm pode ser qualificado como muito
experiente, em termos de tempo de profisséo. Bbopossibilita afirmar que a relevancia da

carreira dos mais experientes € maior, porém, septa vivéncia em sala de aula.

Anos na Docéncia Superior Frequéncia Percentual
Até 1 ano. 2 10,5
De 2 até 5. 4 21,1
De 6 até 10. 4 21,1
De 11 até 15. 2 10,5
De 16 até 20. 6 31,6
Acima de 21. 1 5,2
Total 19 100%

Tabela 5: Tempo de atuacéo (em anos) na docéncia superior.
Fonte: Coleta de dados.

Para aprimorar na descricdo dos respondentes, kel &’ segmenta a idade dos
professores. Praticamente a metade dos respondgm¥ssi idade inferior aos 50 anos, e a

outra, idades superiores aos 51. Ha expressivabiiglade nas idades.

Intervalo de Idades Frequéncia Percentual
Até 30 anos. 2 10,5
De 31 até 40. 2 10,5
De 41 até 50. 6 31,6
De 51 até 60. 3 15,8
Acima de 61. 2 10,5

N&o respondeu. 4 21,1
Total 19 100%

Tabela 6:ldade dos docentes.
Fonte: Coleta de dados.
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Finalizando a caracterizacdo dos docentes, algapsctos relevantes devem ser
considerados. Primeiro, que predominam homens rasteam refletindo a composicdo do
corpo docente da IES, com 13 homens e 6 mulhenegeEnos de titulacdo docente, um dos
aspectos mais significativos para a mensuracaaidedgde, a formacgéo dos professores em
andlise € mediana, e pode impactar desfavoravedmetco-criacdo de valor. Apenas 1
professor € Doutor, 6 sdo Mestres (menos da mekasld9 respondentes). Predominam os
Especialistas (11 professores), e 1 dos docentperas Graduado. Dos 19 professores que

participaram da pesquisa, apenas 5 forneceram ¢éritenpor escrito sobre co-criacao.

7.2 RESULTADOS DO ESTUDO ETNOMETODOLOGICO COM ALUNOS

Uma importante nogdo em pesquisa € “comparar sisiammente para identificar
similaridades e diferencas” (KNIGHT, PETTIGREW, Z0(®.11). Menciona Paixao (1986,
p.107), acerca da “espontaneidade dos atores”, aomep das caracteristicas das quais a
Etnometodologia consiste como uma orientacao dgusEscom caracteristicas excepcionais.

Através do emprego deignettes conforme as situacdes hipotéticas da vivéncia em
sala de aula apresentadas para os estudantes) secoéeta dos dados distribuida em dois
momentos. Primeiramente, as situacdes foram dasdam dois blocos, dad&gnettesl até
12 (Apéndice B) e de 13 a 20 (Apéndice C). Estarsegdio foi realizada para evitar a omissao
em algumas respostas em funcéo da extensao danestto de coleta dos dados.

A primeira etapa da coleta de dados foi desenvala@ primeira quinzena do més de
junho de 2010, totalizando 54 instrumentos preeloshidentre os 60 distribuidos
(contempladas adignettesde 1 a 12). A aplicacéo foi conduzida em salaulie, @ara alunos
do Curso de Administracao de Universidade privaaleedidao metropolitana de Porto Alegre,
RS. O curso de Administracdo desta IES, na UnidscBdémica pesquisada, conta com
aproximadamente 900 estudantes, distribuidos esttarnos manha e noite. A pesquisa foi
operacionalizada pelo autor, através de intervedg@&ta em sala de aula, na qual os alunos
foram instruidos ao preenchimento dos dados geraisnvidados ao preenchimento das
situagbes conforme estabelecidas. Foram duas ssnpama esta fase, contemplando trés
disciplinas, respectivamente Gestédo da Tecnol@gatdo da Informacdo e Topicos Especiais

em Administracdo. Os alunos néo precisaram seifidanino formulario de coleta de dados.
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Em razdo da coleta de dados ser conduzida em dapasee o preenchimento da
primeira etapa nao impedir que o respondente pgatise da segunda, as amostras foram
caracterizadas separadamente. As primeira¥id2ettesforam respondidas por 54 alunos.
Em relacédo ao periodo de curso, a ‘Tabela 7’ Bugtre a grande maioria dos respondentes da
primeira etapa de coleta se encontra mais aodmalirso. Pelo menos 42 respondentes estao
da metade para o fim dos estudos superiores, csigudica capacidade para descrever o

ambiente académico ao qual pertencem. Apenas uessate participou da pesquisa.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Vélido Calouro (ingressante neste
1 1,9 1,9 1,9
semestre).
Primeira metade do curso. 11 20,4 20,4 22,2
Segunda metade do curso. 31 57,4 57,4 79,6
Concluinte (formando neste
11 20,4 20,4 100,0
semestre).
Total 54 100, 100,

Tabela 7: Etapa do curso (12 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

Para fins de identificacdo da frequiéncia de infeyatpbm o ambiente, os estudantes
foram questionados sobre a participacdo (em ded)mversidade no 1° semestre de 2010.
Na Universidade investigada, cada dia de aula septa uma disciplina, se apenas um turno
for freqlentado pelo estudante. Por caracteristiigsentes, dificilmente alunos da IES
pesquisada frequentam aulas em mais do que um. tNaste sentido, boa parte dos alunos
freqienta as dependéncias estudantis de quatraca dias na semana, com expressiva
parcela de estudantes que estudam dois ou tréAdimplicacdo dos custos é um dos fatores
qgue reduz a freqiéncia de cinco dias, 0 que é remdado como cronograma ideal. Quatro
estudantes se encontram em periodo mais intenstadge® Campus. Através da analise dos
documentos institucionais e pela experiéncia dgysador na IES, normalmente alunos em
etapa de conclusédo do Curso de Bacharelado em Asdragéio fazem mais do que cinco dias
de aula, e também é nestes casos que por vezesudarges freqientam mais do que um

turno de aula num mesmo dia.
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Vélido Dois ou trés dias por semana, 21 38,9 38,9 38,9
Quatro ou cinco dias por
29 53,7 53,7 92,6
semana.
Seis ou sete dias por semana 4 7,4 7,4 100,0
Total 54 100, 100,

Tabela 8: Freqiiéncia diaria no semestre (12 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

Através da quantidade de horas por dia na Univasi@ possivel identificar aspectos
de interacdo com a IES. Como a ‘Tabela 9’ aportald® respondentes fica menos do que 4
horas por dia na Universidade, o que significa apemssistir as aulas. Uma segunda e
expressiva quantidade de pessoas (15 alunos) fténé horas diarias no Campus. Neste
periodo estdo contemplados estudantes que fregiieniéblioteca, utilizam os recursos para
estudo e até mesmo uma parcela de discentes geeddsp de transporte coletivo. Apenas 5
alunos ficam acima de seis homdoco, 0 que expressa pelo menos algumas caracteristicas
Ou os estudantes trabalham e podem interagir bisuteente com a IES (o0 que se verifica
nesta e em outras IES privadas), ou a tendéncige é greferéncia de estudos seja o lar ou

outro local (em menor intensidade, mas que pod&dua ndo disposi¢cdo a co-criacao).

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Vélido Menos de quatro horas. 34 63,0 63,0 63,0
Entre quatro e seis horas. 15 27,8 27,8 90,7
Entre seis e oito horas. 2 3,7 3,7 94,4
Mais de oito horas. 3 5,6 5,6 100,0
Total 54 100,d 100,4

Tabela 9: Média de horas diarias na Universidade (12 coleta)
Fonte: Coleta de dados.

Ainda que tenha sido fruto do acaso, a amostral fiidida com exatidao entre
homens e mulheres participantes da pesquisa. Fdramespondentes de cada género, o que
ilustra certo equilibrio no Curso de Administragdu relacdo ao perfil dos estudantes. Por
exemplo, no Brasil, os cursos de Engenharia teralegr mais frequientados pelos homens,

enfermagem por mulheres, e em outros casos, néie exn balanco como o identificado.
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Valido Masculino. 27 50,0 50,0 50,0
Feminino. 27 50,0 50,0 100,0
Total 54 100,¢ 100,¢

Tabela 10: Género dos respondentes (12 coleta).

Fonte: Coleta de dados.

Predominam alunos de graduacéo solteiros. A ‘Tali#laque apresenta as idades dos

alunos, pode explicar melhor esta situacdo. Em nmaadsoluta os estudantes séo solteiros,

seguidos de um grupo menor, mas representativo adados. Praticamente 70% dos

graduandos pesquisados, como 0s nimeros expregsdanndo constituiram familia.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Vélido Solteiro. 36 66,7 66,7 66,7
Unido estavel. 3 5,6 5,6 72,2
Casado. 13 241 24,1 96,3
Separado ou divorciado. 2 3,7 3,7 100,0
Total 54 100,¢ 100,G

Tabela 11:Estado civil dos estudantes (12 coleta).

Fonte: Coleta de dados.

A idade dos estudantes se apresenta em diferemfessg Sete em idade inferior aos
20 anos, jovens e menos maduros. Em maior numstiudantes em inicio de carreira, com

idades entre 21 e 30 anos. Notam-se poucos estsdaeitna da linha dos 40 anos. Em geral,

os alunos da IES estao entre as faixas de constaucposse de alguma maturidade.

Intervalo de Idades Frequéncia Percentual
Até 20 anos. 7 13
De 21 até 25. 19 35,2
De 26 até 30. 12 22,2
De 31 até 35. 8 14,8
De 36 até 40. 6 11,1
Acima de 41. 2 3,7

Total 54 100%

Tabela 12:Idade dos alunos (12 coleta).

Fonte: Coleta de dados.
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O meio familiar foi outro aspecto de interesse parmapeamento do perfil dos
respondentes. Como as pesquisas educacionais div &vantam, o déficit de educacao é
uma realidade. Um pouco desta perspectiva € visp@ljue embora 20 alunos tenham
residentes em mesmo domicilio graduados em alguso cuperior, em sua maioria 0S casos

mostram que o aluno € o primeiro do vinculo madipno a frequientar uma IES.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Valido Sim. 20 37,0 37,0 37,0
N&o. 34 63,0 63,0 100,0
Total 54 100, 100,d

Tabela 13:Residentes em mesmo domicilio com curso supevimpteto (12 coleta).

Fonte: Coleta de dados.

Uma questdo sobre o desejo de receber retorno solestudo foi adicionada ao

instrumento de coleta de dados. Quase 80% dosnmdspies da primeira etapa manifestaram

o0 desejo em receber os resultados da pesquisanecévam seug-mails pessoais para

feedback Como os resultados do estudo evidenciam, o pexwion de explicacdes dos

docentes é uma das tarefas de um professor, eeEwERaNtes entendem como essencial para
aprendizagem efetiva (DEBNATH, TANDON, POINTER, 200

Percentual Percentual
Freqiiéncia | Percentual Vélido Acumulado
Vaélido Sim. 42 77,8 77,8 77,8
Néo. 12 22,2 22,2 100,0
Total 54 100,¢ 100,¢

Tabela 14:Interesse em receber informag6es sobre os regsltidpesquisa (12 coleta).

Fonte: Coleta de dados.

7

Finalizando a caracterizagdo da amostra da prinetapa do estudo é importante

destacar que apenas 1 dos 54 respondentes foro@oemtario adicional (campo opcional).

Entende-se que em virtude da extensao da coletadies este comportamento seja natural.

Na segunda etapa, das Vignettes 13 a 20, o proeatbnoperacional foi o mesmo,

onde os alunos preencheram novamente, de formitgaess situagées propostas. Nem todos
os alunos que preencheram a segunda etapa degtaspepreencheram a anterior, ou o

inverso, o que foi intencionalmente proposto designdo estudo por nao interferir nos
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resultados. O interesse do preenchimento ndo écordparar estudantes, mas as diferentes
percepcbes manifestas diante de cada uma dasOgsudEntende-se que a aplicacdo do
instrumento impresso proporcionou uma maior efgdide na obtencdo dos pareceres
discentes, ja que uma intervencéo por aplicativaprgacional, em razado da extensdo dos
formulérios, tenderia a gerar ‘ndo resposta’. Nestga, realizada na segunda quinzena de
junho do ano de 2010, foram distribuidos novamé@téormulérios, sendo que o retorno foi
um pouco abaixo da etapa anterior, com 49 docurseAtmeta inicial da coleta foi atendida,
tendo em vista cerca de 50 formularios para cadadas etapas da coleta de dados.

Na caracterizagdo da segunda etapa da amostraposdimentos adotados foram
iIdénticos aos da primeira fase. Quarenta e novealtesponderam &$gnettesde 13 a 20.

Quanto ao momento no curso, a amostra da seguapa ¢ diferencia da primeira.
Nota-se que embora predominem alunos em fase (delsegunda metade ao fim da
graduacéo), 18 respondentes estdo na primeira endeadurso. Nenhum calouro respondeu
aosVignettesdesta fase da coleta de dados. Acredita-se quaredominarem estudantes em
finalizacdo de curso, e por ndo haver ingressardesemestre da coleta de dados, os alunos
com menos de meio curso ndo comprometem na criddibd, pois existe certo conhecimento

de como funciona uma Universidade ap6s um semastestudos.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Vélido Primeira metade do curso. 18 36,7 36,7 36,7
Segunda metade do curso. 20 40,8 40,8 77,6
Concluinte (formando neste
11 22,4 22,4 100,0
semestre).
Total 49 100, 100,

Tabela 15:Etapa do curso (22 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

Com relacéo ao critério de freqiéncia semanalrfd pges respondentes praticamente
se manteve inalterado. Na grande maioria dos casaunos freqiientam entre dois e cinco
dias a Universidade em cada semana. Pode-se imfeeruma das diferencas entre a
Universidade publica e a IES privada € a frequésemanal, e que a causa desta diferenca de
intensidade esta diretamente relacionada aos cdstadisciplina de um aluno da escola

particular. Para que o estudante da IES privadsapassistir a mais aulas, deve pagar mais.
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Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Vélido Um dia por semana. 1 2,0 2,0 2,0
Dois ou trés dias por semana, 20 40,8 40,8 42,9
Quatro ou cinco dias por
23 46,9 46,9 89,8
semana.
Seis ou sete dias por semana 5 10,2 10,2 100,0
Total 49 100, 100,4

Tabela 16: Frequiéncia diaria no semestre (22 coleta).

Fonte: Coleta de dados.

A tendéncia de horas diarias de permanéncia naetsidade também se manteve
praticamente igual. Na grande maioria, 0s estudaapenas permanecem na IES durante a

realizac@o efetiva das instru¢des de sala de Aclma de seis horas € um comportamento

pouco comum entre 0s estudaritekco, 0 que evidencia a forgca do conceito ‘aula’.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Vélido Menos de quatro horas. 36 73,5 73,5 73,5
Entre quatro e seis horas. 10 20,4 20,4 93,9
Mais de oito horas. 3 6,1 6,1 100,0
Total 49 100,¢ 100,0

Tabela 17:Média de horas diarias na Universidade (22 coleta)
Fonte: Coleta de dados.

Na segunda etapa da coleta de dados, o génerculnmar/tes apresentou diferencas
significativas. Como na primeira coleta de dadosegunda aplicacdo foi aleatodria, definida

por sala de aula (turma), e ndo por escolha pri#ai de 70% da amostra é de homens.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Vélido Acumulado
Valido Masculino. 35 71,4 71,4 71,4
Feminino. 14 28,6 28,6 100,0
Total 49 100,¢ 100,¢

Tabela 18: Género dos respondentes (22 coleta).
Fonte: Coleta de dados.
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Os solteiros mantiveram a predominancia, com mai$@% dos casos. Embora o
namero de respondentes com algum tipo de vinculjugal tenha crescido, representa

proporcao similar ao perfil da amostra na primetegpa de coleta dos dados.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Valido Solteiro. 30 61,2 61,2 61,2
Unido estavel. 6 12,2 12,2 73,5
Casado. 12 24 .4 24,5 98,0
Separado ou divorciado. 1 2,0 2,0 100,0
Total 49 100,d 100,0

Tabela 19: Estado civil dos estudantes (22 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

Assim como no estado civil, as idades também saguir mesmo comportamento que
a primeira amostra. Poucos estudantes com men2@ deos, e a maioria em idades entre os

21 e os 30 anos. De modo genérico, o perfil doocpiosle ser classificado por ‘jovem’.

Intervalo de Idades Frequéncia Percentual
Até 20 anos. 5 10,2
De 21 até 25. 20 40,8
De 26 até 30. 12 24,5
De 31 até 35. 4 8,2
De 36 até 40. 5 10,2
Acima de 41. 3 6,1

Total 49 100%

Tabela 20:Idade dos alunos (22 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

No indicador formacédo superior em mesmo domicéi®onimeros repetem a primeira

etapa de dados. Predominam os lares em que ndenexisssoas com formacao superior.

Percentual Percentual
Frequéncia | Percentual Valido Acumulado
Valido Sim 15 30,4 30,4 30,6
N&o. 34 69,4 69,4 100,0
Total 49 100,d 100,d

Tabela 21:Residentes em mesmo domicilio com curso supevimpteto (22 coleta).

Fonte: Coleta de dados.
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Como na etapa anterior, 0s estudantes se mostdispwstos a entender o desfecho

da pesquisa na qual participaram, ou como estelestetermina, co-criaram com 0 autor.

Mais de 80% dos respondentes manifestaram o istesgs receber os resultados do estudo.

Percentual Percentual
Frequéncia Percentual Valido Acumulado
Valido Sim 41 83,7 83,7 83,7
N&o. 8 16,3 16,3 100,0
Total 49 100,d 100,0

Tabela 22: Interesse em receber informag6es sobre os regsltidpesquisa (22 coleta).
Fonte: Coleta de dados.

Nenhum dos 49 estudantes da segunda etapa da deldtdos forneceu comentario
adicional. Como justificado anteriormente, a exéenslo formulario de coleta inibe a
participacdo em uma sentenca opcional. As amos#fassimilares, e expressam tendéncias
praticamente em mesmo sentido de compreenséo. deajuenstra a diferenciacdo entre as
amostras sao basicamente dois indicadores. O pojm&terca da maior participacdo na
segunda etapa de estudantes em primeira metadarsim Segundo, a maior participacao
masculina na segunda etapa da coleta de dados,apgtentemente néo traz problemas.

Coletados os pareceres discentes, no més de jal®1D, se deu a digitacao literal
das respostas prestadas, sendo estas geradomasaglquivo textual digital para cada sujeito.
Na primeira quinzena do més de agosto de 2010 fajastados os formularios para analise
dos resultados, o que foi conduzido com base em @aestao. Optou-se por efetuar pequenas
correcdes quanto a pontuacéo e erros ortografens,que o sentido dos depoimentos fosse
alterado, mesmo em situacdes de elaboracdo codbsa&ntendimentos dos respondentes.
Basicamente se tratou de redigir palavras em geafigeta e acrescentar virgulas em trechos
que assim exigiam-nas. Cada conceito e sua dissanfiomtam analisados individualmente,
para posteriores consideracdes acerca dos ressijedais do estudo diante do modelo.

Os estudantes, distribuidos em dois grupos, foggarados entre os 54 respondentes
dasVignettesde 1 até 12 (parte 1), e respectivos 49 alungonelentes das situacdes 13 até
20 (parte 2). A classificacdo dos estudantes fosttaida da seguinte maneira: estudantes da
etapa ‘1’ (AlunoOlpartel; AlunoO2partel; AlunoO3pdr [...]; Aluno54partel), e estudantes
da etapa ‘2’ (AlunoOlparte2; AlunoO2parte2; Alunp@Bie2; [...]; Aluno49parte?2).

Para fins didaticos, as 12 primeiMdgnettesestdo relacionadas ao escopo inicial da

pesquisa, do que compde a co-criagcdo na educapé&dauyprivada. As oito situacdes finais
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estdo diretamente vinculadas com as variaveis dielm@ com a construcéo tedrica central
do estudo. A légica das situacdes foi elaboradéocore a ordem tedrica e desencadeamento
do modelo proposto para o entendimento da co-aideavalor na educacéo superior. Nem
todos os respondentes estao diretamente referesadcorpo desta Tese conforme expresso
pela notagdo/codificacdo ilustrada acima. Tendovista contemplar as idéias centrais, em

certos casos uma situacao descrita representadmgigse apenas uma opinido individual.

Vignette1l: o encontro de servi¢o da sala de aula.

Como ponto inicial de andlise, o encontro de sergigntendido como o ambiente, ou
cenario favoravel para que a co-criacdo seja ViERANNE et al., 2009). A caracterizacao
locus da co-criacdo advém da Logica Dominante do Servigogqual o servico € a unidade
essencial de andlise, mesmo quando estes saduwidts por meio do uso de produtos
(VARGO, LUSCH, 2004a). No contexto da Educacao 8ap®rivada, a primeira situacao
hipotética para analise contempla um aluno apliGagmrticipativo e outro negligente em
relacdo ao ambiente de sala de aula. A provocacatéar sob duvida o aspecto relacional,
o que conforme a literatura é essencial para oane#sultado que € co-criado. Tendo em
vista explorar a idéia de valor contextual, Edvands Tronvoll e Gruber (2010) a dissonancia
altera a légica de tempo e espago necesséariosmaracdo educacional. Os pareceres dos
estudantes mostram interessantes implicacoes eppéies sobre este primeiro cenario.

Uma das posic¢des centrais é o entendimento queno phrticipativo obtém melhores
resultados, o que pode ser verificado em diverspsithentos, como no caso do respondente
‘AlunoOlpartel’, que entende ser uma questdo dgeomanto do dever a participacdo em
aula, e que o aluno omisso apdtie atingir os resultados, mas devido a ndo sgmatr com
os colegas, perde muitas oportunidades de apravsitaaces e colocagdes ja vivenciadas
por outros colegds Corroboram com esta idéia os respondentes ‘Al@partel’, que
contempla a prética de exercicios e complementaack disciplina discente (conduta), o
‘AlunoO3partel’, que utiliza os termosgrender a interagir com as demais pessoas, trocar
experiéncias, ett.e o ‘AlunoO4partel’ que recorre ao termueetworking.

Algumas situagfes condicionadas pelos respondegatabgm justificam em favor do
espaco para co-criacao. No relato do estudantent®lbpartel’ € evidenciada tolerancia para
algumas auséncias dos académicos, desde que meld@socom compromissos particulares,
principalmente associados ao trabalho. Como se sadkino de IES particular geralmente

trabalha para financiar seus estudos, e nestedeepéirece natural que o trabalho possa
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justificar algumas auséncias. No entanto, parasporedente ‘AlunoO5partel’ o excesso de
faltas é prejudicial em termos de resultados/desamp porgque a sala de aula € um momento
de buscar resolucao para duvidas e, os debatesrpi@pam riqueza para a formacéo, o que o
respondente menciona comadiscutir para a riqgueza da informaggoou co-criar resultado.
Favoraveis ao ato de participar lmgus da co-criacdo ativamente, como melhor alternativa
educacional, convergem os depoimentos dos respmsdéidunoO6partel’, ‘Aluno07partel’
(que destaca o papel do docente no encontro edueha@omo essencial), ‘AlunoO8partel’
(enfatizando troca de idéia3 e, ‘Aluno09partel’ qual apresenta importanteuangntacao:

“a presenca em sala de aula e a interagcdo com celegao professor é uma parte
determinante do aprendizaddA resposta do ‘AlunoO9partel’ ilustra com forti@slicios o
valor contextual da sala de aula como ambienterdaeb para co-criagdo educacional. O
aspecto interativo entre o professor e os estuslaatentre a turma, se destacam (SIERRA,
McQUITY, 2005; PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a).

Podem-se relevar em mesmo teor, os depoimentosedpsndentes ‘Alunollpartel’
(enfatizando igualmente os relacionamentos dadsakula), ‘Alunol2 partel’ (destacando a
interacdo), ‘Alunol4partel’ ao afirmar que presenca em sala de aula e a interagcdo com o0s
colegas e professores € indispensavélunol5partel’ (que faz juizo de valor, em favia
interacdo com o professor). O ‘Alunol7partel’ cbo@ com os demais, e complementa ao
dizer que b convivio com os colegas e com o professor é rmjiortante, pois ocorre troca
de informacdes e experiéncias adquiridas que n&amesscritas em livrds Outros depoentes
concordantes com as idéias supracitadas nao efeenciados, em funcdo de repetirem em
parte os depoimentos, e pelos objetivos do estadmgights e ndo por quantificagéo.

Apesar dos indicios favoraveis ao entendimentoatiade aula como central para os
melhores resultados, nem todos os respondenteadentea educacdo desta forma. Um
exemplo é o depoimento do ‘AlunolOpartel’, que apée distante dos demais em muitos

aspectos, se mostra coerente com o0 processo aeleaigeem. Menciona este respondente:

“Acredito que estudar em casa possa dar 0 mesmtadsu
que freqlientar as aulas, isso pode ser demonsitadw exemplo no
EAD (Ensino a Distancia). Alguns alunos frequentsraulas, porém
nao ha participacdo ativa nas atividades de aulartgnto tem um

rendimento menor do que os alunos que somenteaestenh casa
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Alguns aspectos salientados pelo ‘AlunolOparteecem apreciagcédo. Primeiro, que
0 estudante e sua postura de aprendizagem intarfiretamente no ambiente educacional,
pois apenas comparecer em aula ndo significa eo-ealor. Segundo, o exemplo da EAD
expde uma importante implicacdo, que € o fato dmjamento efetivo do estudante. Como
resultado de Brambilla (2008), a percepcao de maintagem da educacéo tradicional sobre
a EAD é a interatividade em sala de aula. Em out#owos, os alunos da EAD enfrentam
como principal desvantagem a falta da relacdo handireta, pois as ferramentas de
interacdo indireta, embora possam proporcionar besigtados operacionais, em termos de
relacionamento séo inferiores ao que a modalidagleepcial pode proporcionar. Como fica
explicito no depoimento acima, se o aluno apereggiéntar a sala de aula, sem interagir com
os demais nas atividades académicas, esta pres@ngara relevante em termos de resultado.

Como identificavel até este ponto da analise, dgmenancia dos estudantes entende
que a interacdo em sala de aula com alunos e pooéssé imprescindivel, e a maioria dos
juizos de valor identificados sdo favoraveis amalparticipativo em sala de aula. Esta
perspectiva se enquadra ao modelo de Halbesleb@teeler (2009), qual entende o
estudante como um co-criador imerso no processcaetinal. Porém, assim como o
‘AlunolOpartel’, alguns outros entendem diferente@ePor exemplo, o ‘Aluno22partel’
diz que se o estudante consegue aprender em cgsasenca em sala de aula se torna
irrelevante, ou facultativa. Outros questionadosme o0 ‘Aluno23partel’ entendem
exatamente o contrario, ja que consideram o comtegtd um evento interativo.

Na sentenca escrita, expressa pelo ‘Aluno24pari@lphercepcdo dominante dos
estudantes sobre o encontro em sala de aula podemspreendida:dcho que estar presente
nas aulas, interagindo com o0s colegas e profess@@suito importante... com certeza este
aluno que nao participa das aulas nao tera o mesendiment® que os demais colegas. No
entendimento do ‘Aluno25partel’ esta visao € nedate depende da disciplina em questao.

Juizo de valor interessante, em especial por f&edie em certo ponto das respostas
em geral, € o do ‘Aluno27partel’. A ndo participaesn sala de aula é para este respondente
“um posicionamento errado e imatir® aluno se manifesta contrario a EAD, por coasad
pouco interativa. Este posicionamento nao seraexghd, por EAD néo ser o foco do estudo.

Os respondentes ‘Aluno28partel’ e ‘Aluno29partedthpartiiham de um interessante
ponto de vista, 0 da participacdo em sala de &alssinger (1995), como forma de aprender
ao invés de decorar conteudo. Como vantagens dmipacdo ativa, o ‘Aluno29partel’
salienta o aprendizado para tabalhar em grupcapacidade de conviver com diversas idéias

e crencas. Habilidade de interagir com diferengagpértante reflexo da co-criacéoloco.
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Embora a predominancia dos depoimentos seja a flavorteracdo em sala de aula, e
também tenha sido encontrado posicionamento oposttsiderando o interesse e busca
individual ao caminho para o aprendizado, exist&gmnamento intermediario. A resposta

proporcionada pelo ‘Aluno31partel’, se mostra perite para interpretacao.

“Creio que, quanto ao conteldo, o aluno B pode Bebsa.
Um exemplo é o ensino a distancia (EAD). Mas is&o torna a
interacdo em sala de aula irrelevante, pois a mey para uma plena
formacédo é preciso mais do que os conteldos daktictais como

opiniéo e convivéncia

Fica explicita, que a questao conteludo, no enterdrdo depoente, € uma tarefa que
pode ser atendida atraves de esforco individuahocoorroborado por ‘Aluno22partel’. No
entanto, a plenitude do aprendizado universitggedp menos na perspectiva do Curso de
Administracdo, deve contemplar habilidades aléncaleteidos programéticos ou teorias.
Quando o respondente menciona a formacéo de omr@édoapacidade de convivéncia deixa
claro que o papel do futuro Administrador, na an@deou no mercado, precisara contar com
as teorias e arcabouco conceitual, mas tambénsprdos valores de cunho social (LOPES,
MAGESTE, 2008). Os termos ‘interacao’ e ‘experi@hdioram utilizados por diversos
respondentes neste sentido.

Construindo postura interpretativa sobréignettel, o respondente ‘Aluno39partel’
ilustra com objetividade o pensamento dominantea Pste estudant® ‘relacionamento com
os colegas em sala de aula, grupos de trabdlm@porcionamjum crescimento profissional,
cultural e pessoal para o estudahte que expressa o senso comum das respostasdénte
os estudantes, de maneira geral, que o contelugmdééser aprendido individualmente. Mas
a qualidade deste aprendizado, e seus efeito®adisj estdo dependentes da interacdo que o
ambiente da sala de aula proporciona, no encomreedvico entre estudantes e docente.
Elementos como a integragéo social, e participaradontecimentos, sdo fatos valorizados.

Apesar da possibilidade de aprender individualmemtesforco coletivo pode servir
para que o estudante identifique o que ele ndo €Abeno45partel’). Descobrindo uma
lacuna em conhecimento é possivel buscar o ententhmA presenca para o esclarecimento
de davidas é apontada por outros respondentes, pomexemplo, o ‘Aluno48partel’. Uma
sintese desta primeira situacdo investigada estfepoimento escrito pelo ‘Aluno53partel’
“Penso que o aluno A tera mais bagagem e vocabuypéria interagir em discussdes, do que

o aluno B, pois além de aprendermos com os prafesstambém aprendemos muito com
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nossos colegas, esta é a real esséncia da ‘Univeesie’, do ambiente académicoEm
termos amplos, a interacdo no ambiente da salalde(@a co-criagdo) € caracterizada como
‘indispensavel’ (CHIRKOV, 2009; ATHANASIOU, 2007;ILLY, TIPPINS, 2002; CHUNG,
McLARNEY, 2000).

Vignette2: participagao ativa em sala de aula.

A segunda situacdo de analise contempla diretanagdtga da Co-Criagdo como uma
atividade associada a participacéo ativa dos emasy Neste caso, os estudantes do ensino
superior do Bacharelado em Administracdo. A avaba@u a nota recebida pelo estudante
em uma disciplina € a situacdo utilizada para daisiéigar a relacdo l6gica entre o
desempenho e a elevacéo gradativa da satisfac&mu-© por contrastar as avaliacdes entre
um aluno engajado e outro desinteressado, o qustabelecido através de uma situacdo que
em linhas gerais transmite uma idéia de injustgganteracdo. Observaram-se 0s critérios de
acao dos alunos diante da situacdo, conforme ass$ido torna compreensivel.

O paradoxo estabelecido Wagnette2 ilustra mais que a responsabilidade do docente
enquanto mediador da aprendizagem e regulador theata da sala de aula. Avanca até o
gue pode ser caracterizado como “a importancia edhgandos terem clareza quanto as
finalidades dos métodos usados, bem como os ostate avaliacdo praticados pelos
professores” (GARCIA, 2009, p.209). O viés das ke(BENDAPUDI, LEONE, 2003).

Um ponto de vista interessante, e praticamentenoirdmte, se torna explicito nas
palavras do ‘AlunoOlpartel’. Conforme este respotejeo cumprimento do dever do aluno
engajado é uma postura que deve ser mantida, eaamegdo dos critérios de injustica na
avaliacdo deve ser deixada de lado pela idéia déjustamento natural da situagdo’, uma
espécie de ajuste natural de justica ao longordpdg CROPANZANO, MITCHELL, 2005).
Este respondente entende que o aluno oportunisdiaisera afetado pelos efeitos negativos
de uma postura inadequada, ou do simples recelmmenima avaliagdo acima da realidade.
A reputacdo da IES também esta suscetivel aos®fit longo prazo deste tipo de injustica.

Entendem muitos dos respondentes que o melhoeaédadeixar a situacdo como est4,
que avaliacdo € apenas um critério docente, e pampre reflete a realidade do desempenho
do académico. Corroboram com esta perspectiva ®lgas alunos, como os respondentes
‘AlunoOlpartel’, ‘Aluno02partel’, ‘AlunoO5partelAlunolOpartel’, entre outros.

Um ponto de vista intermediario € baseado na joatifa do professor, como é o caso
do respondente ‘AlunoO3partel’ quando argumenta“fuecaria entender os motivos que

levaram o professor a dar mesma nota aos dois, erit&ios utilizados, e antes de tomar
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uma decisao final, pesaria na justificativa do msgof. Outros, como 0s respondentes
‘AlunoO4partel’, ‘AlunoO6partel’, ‘AlunoO7partel’ptariam por questionar diretamente o
professor acerca dos critérios utilizados na ag@atiaCom receio acerca de futuras avaliacbes
do professor como retaliacdo, o ‘AlunoO9partel’'ocappor ficar em siléncio temendo que a
reclamacao prejudique suas futuras notas, casoatkpeom este tipo de dilema.

O ‘Alunollpartel’ manifesta que se fosse um casticpéar, questionaria ao docente
no sentido comparativo entre o que ele desenvoleegeie eventualmente foi feito pelo
colega. Esta postura difere da dominante, que preacupacao individual e, o escopo €&
ampliado no sentido de comparacao com o que émpélbs demais colegas para critérios de
formacéo das avaliagbes. Em manifestacdo mais ieagstudantes como o respondente
‘Alunol2partel’ expressam a opcao por questionatatnente ao coordenador do curso em
relacéo aos critérios e atitudes do professor.nScsde justica € o que justifica a atitude.

Ponderando o posicionamento de nada fazer ou dgmdiuma reclamacao formal,
exemplos como o ‘Alunol4partel’ relevam o didlogetd com o docente (RAMASWAMY,
2009b; PRAHALAD, RAMASWAMY, 2004a). A busca por nica maior envolvimento que
0 colega é o critério de questionamento acercaal@|gao.

Existem também os que se preocupam com a avalifgéolega, como expresso pelo
‘Alunol5partel’. Nesta situacdo, o respondentdficstsua atitude: éu ndo esclareceria a
situacao, pois poderia baixar a nota da minha caled\ preocupacdo com o coletivo, ou 0
senso de grupo, se manifesta em algumas justisatcomo no depoimento deste estudante.

Diante das respostas, uma grande parcela mosgademento que o melhor a fazer é
calar. Por outro lado, e com igual representatdédaalguns dos alunos entendem que o
feedbaclkda avaliacdo é importante, assim como uma justifia advinda do docente. Alunos
como os respondentes ‘Alunol7partel’, ‘Alunol8ddrtélunol9partel’ e ‘Aluno20partel’
consideram que o questionamento direto com o deceat postura ideal para a situacao. Os
moldes da relagdo seguem o padrao Debnath, Tandomter (2007) déeedbacldocente.

Um dos depoimentos mais drasticos € o do ‘Aluno2é&pa ao mencionar questa é
uma questdo a ser levada para ouvidoria ou coordéonala Universidade, pois o professor
nao esta tendo critério na avaliacdo e pode estavelmdo assédio Como as palavras
evidenciam, a negligéncia nos critérios de avatigg@de refletir entendimento extremamente
desfavoravel do estudante, extrapolando de gquestdaisas para elementos éticos.

Os pareceres acerca desta situacao hipotéticarvadaforme as visdes discentes. O
ponto comum € que, independente da postura, odaesés entendem que a avaliacdo deve

estar vinculada ao aproveitamento do estudanteénkgoarcelas significativas diferem nas
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iniciativas pos-avaliagdo. Em caso de erro ou @dedaccom as notas, muitos simplesmente
calam e consentem, entendem que o professor dateasie critério ou que mesmo quando
injusto reclamar podera resultar em retaliacdo mtecePara outros a solucdo é o
guestionamento, desde uma consulta direta aossporées, até iniciativas mais drasticas
como a reclamacgao em instancias de coordenacagpeuaes. Os diferentes entendimentos
refletem com certa precisdo uma das complexidaolensino superior, que é sobre a postura
discente em questdes valorativas do curso, conribaigdo de notas para os estudantes.
Diante da finalidade desta investigacédo sobre iag@n, a relacdo entre atribuicdo de
nota e participagdo ativa € um ponto essenciatsegeertinente citar o ‘Aluno38partel’. Este
respondente mencionaprbvavelmente eu iria questionar o professor sobrenétodo de
avaliacdo dele, pois na maioria das vezes, a p@dgdo em aula conta muito, entdo
pensando desta forma a nota de Jodo deveria sesrmake a nota de Maria Se a interacao
€ a melhor alternativa para geracédo de maior valago o aluno que participa tende a obter
os melhores resultados. Por ser a avaliacdo utbaigffo subjetiva, este critério pode ndo ser
tdo evidente quanto desejado. Estratégias de igfitbule grau podem reduzir esta distancia

perceptiva entre tarefa requerida, resultadosvefet atribuicdo de valor para a atividade.

Vignette3: conflito entre os modelos de aluno co-criador diente.

A terceira situacdo contempla a idéia propostaHabesleben e Wheeler (2009),
acerca do modelo do estudante como co-produtanaer adequado que um posicionamento
na condicdo de simples cliente. Existe o entendimda que a chamada ao ato de co-criar
pode atenuar eventual justificativa oportunistaalleno como contratante de um servico, 0
colocando na condi¢cdo de um sujeito que deve umgagartida de resultados académicos.
Trata-se de definir com clareza as regras da géeraevitando interpretacdes unilaterais do
acordo relacional (BANDAPUDI, LEONE, 2003). Baseauama contradicdo, no choque
entre os modelos de estudante cliente e co-criadsituacado buscou identificar se existe
clareza dos estudantes do ensino superior priveelcade suas responsabilidades, ainda que
pagadores de mensalidades. O conflito propostoddentativa de aprovacdo em disciplina,
com argumento baseado em critérios de pagameném el&n competéncias/conhecimentos
desenvolvidos no decorrer de um periodo de estudos.

A maioria absoluta dos estudantes pesquisadosdenterm clareza que o pagamento
das mensalidades ndo exerce impacto na avaliac@eskmpenho académico, e que esta

situacdo de consumidor privado do servico educatio@io € suficiente ao que é necessario



143

para aprovacdo. Embora em situagdes cotidianasegy@@aancomum algumas argumentacoes
neste sentido, os resultados indicam que é mudta el divisdo entre pagamento e aprovacao.

Para exemplificar esta situacao, alguns depoimeotasn selecionadosaprovacao
ndo depende se o aluno € um bom pagador e sim eoapgrendeu e dos resultados —
conhecimento — que obtéygAlunol3partel’). ‘Pagar as mensalidades em dia ndo aprova
ninguém.”. (‘AlunoOlpartel’). ‘O valor cobrado por mensalidades serve para custear
INSUMOS necessarios e remunerar o0 investimentocawi pelos idealizadores da
organizacdo, existe para formar profissionais cdafmins a atuar nas areas ligadas aos
cursos oferecidos e ndo para fornecer aprovacapagador do servigo(‘Alunollpartel’).

Existe da parte dos estudantes clareza na sepaeaf@0 0S eventos pagamento e
aprovacao. O pagamento em dia das mensalidades nao isentaurmo alle atender aos
requisitos necessarios para a aprovacao, uma coida tem nada a ver com a outra
(‘Alunol4partel’). Uma das mais interessantes dwdgbes do assunto foi proporcionada
pelo respondente ‘Aluno2lpartel’, ao mencionar ¢ueensalidade é paga para a
Universidade fornecer toda a estrutura e dar asaalé conteldos, a nota € uma conquista a
parte, que o aluno recebe devido ao seu desempeNRsta citacdo é interessante notar a
clareza sobre o papel das mensalidades e atrilsugi@ealuno, mas também é visivel uma
posicdo na qual a co-criacdo ndo emerge como uoeg80 expontanea. Ao mencionar que a
funcdo da Universidade é a d#af as aulas e conteudp® paradoxo entre os modelos fica
evidente. A idealizacdo predominante esta na pe#cege entrega, e ndo de co-criacao.

Apesar da aparente simplicidade degignette os resultados sdo interessantes em
pelo menos dois sentidos. Primeiro, na clarezaedaracao entre pagamento e desempenho
académico. Ja o segundo aspecto € mais compleatun® entende que pagar ndo garante
aprovacao, mas em muitos casos enxerga a ‘enlegaonhecimento pela instituicdo, o que
na verdade, para maior valor, deveria ser constroéd relacdo co-criada em sala de aula.
Uma situacao interessante neste sentido é perebptivdepoimento do ‘Aluno3lpartel’, ao
afirmar que um &dluno deve ser avaliado por seu desempenho. Pagelseeensino e nao
pela nota. E responsabilidade do aluno ndo despgardio valor da mensalidade
aproveitando da melhor maneira possivel o clrgo expresséo dproveitando da melhor
maneira possivel o curs@ode servir para romper o paradoxo entre receb@esenvolver
conhecimento. O melhor aproveitamento do curso,ocpreconiza a co-criagéo, envolve a
‘interatividade’ (SIERRA, 2010; VARGO, 2009; VARGQYIAGLIO, AKAKA, 2008;
JOHNSON, SELNES, 2004).
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Vignette4: relacdo entre professor e alunos.

Na quartavignette a proposta para analise dos discentes foi debétea@om base na
relacdo destes estudantes com o professor. O clvogudivo teve por objetivo contrastar a
qualificacdo que aparecera em aplicacéo futuraenéorto imediato. Atribuiu-se a situacao
de escolha entre docentes, com desequilibrio de eigqualificacdo, passando por questfes
como empatia, que como se sabe, ndo substitui ldicagiio como fator de qualidade. A
empatia pode ser um fator importante, porém secaskocom a capacidade técnica docente.

Em congruéncia com o referencial tedrico, o respoted‘AlunoOlpartel’ identifica
na situacdo quendo ha davida que os alunds.] perderam qualidade no ensino. A
instituicdo poderia trocar o professor, por outrora didatica diferente, mas que tivesse a
mesma competéncia que o anteridPara outros respondentes, 0 que pesou na amtise
situacéo foi o fato da reclamacdo. O problema pexiar na falta de comprometimento de
alguns estudantes. Uma descoberta relevante fatifidar que os estudantes preferem a
qualidade, ao simples carisma do instrutor. O rigam atributo valorizado, mesmo que a
tendéncia dos estudantes seja a de reclamar dssexde cobrancas de um docente com este
perfil. Assim como no caso do carisma, apenas ggor qualidade néo é suficiente conforme
os estudantes manifestam (VOSS, GRUBER, SZMIGIN,720Uma citacao pertinente foi
provida pelo ‘AlunoO4partel’:rido basta o professor ter carisma, ele tem quesgigente,
ter uma boa didatica e dominar o assuntblota-se a énfase em capacidade didatica e
dominio conceitual, embora se saiba que nem seoypsdunos dispdem da capacidade de
discernir entre boa capacidade oratéria e de angiag@o e robustez daquilo que esta sendo
transmitido pelo docente. Nos depoimentos, o atibecorrente valorizado pelos estudantes
foi exigéncia associada com qualificacéo.

Embora tenha sido proporcionado algum tipo de getah prol da didatica como
central no ensino da Administracdo, a grande naiacredita que o rigor da instrucdo, no
sentido de munir os estudantes de conhecimentessewos, ira refletir na atuacéo futura. A
prépria Universidade sera reavaliada pelos alumofuturo, com base no desenvolvimento
atual. A consolidacdo da imagem do curso ndo énacepso apenas de momento, mas uma
percepcdo variavel e desenvolvida ao longo do temmgtusive apos o aluno deixar a IES
(NG, FORBES, 2008; REICHELT, 2007; MULLER, 2003).

Um dos depoimentos mais compativeis com a nocamaeiacdo foi prestado pelo
‘Alunollpartel’, ao mencionar que a qualidade daeracdes/resultados da educacao
superior € & grande desafio do académico. Sair da zona deodonigerado por uma

educacédo até certo ponto paternalista, que nao filesaaluno ao auto-desenvolvimento e as
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verdadeiras condicbes que a vida, tanto pessoalntgugprofissional, imp8e Este
posicionamento implica o aluno como participanteoatla educacéo, e ndo apenas um
expectador acerca das colocacdes e conteudoshuiidos pelos docentes como verdades
absolutas (LOPES, MAGESTE, 2008). Estudantes qu®lmaram com esta visdo destacam
gue compete ao aluno buscar conhecimentos, assim éode responsabilidade deste o
desempenho numérico (notas). Nas palavras do ‘Rpartel’, 6 nivel de exigéncia maior
garante maiores chances de o aprendizado ser mais sucedidb Quando adicionado ao
critério objetivo de relevancia o aspecto reladiona depoimento que ilustra preferéncias é
‘Aluno27partel’: ‘Prefiro professor exigente, mas que também desftatempatia No
pesar das caracteristicas, exigéncia e qualificapioepdem a empatia. Quando possivel
conciliar rigor, conteudo e agradabilidade, o psefe € visto como ‘ideal’ pelos alunos.
Quanto a reclamacdo dos estudantes acerca de UesgmQ para o respondente
‘Aluno29partel’, se caracteriza relevante apempsmfido a maioria do grupo se manifesta
insatisfeito por um determinado professd?orém, o nivel de exigéncia, apesar de gerar est

tipo de sentimento em busca de reclamar da cobrargaste com a idéia de que...

..."um professor que busca repassar seus conhecimdatos
forma que tragam beneficios para os alunos é nm&ressante para
o futuro dessas pessoas, por outro lado, um profegge ndo esta
interessado no grau de conhecimento dos seus aluéos
momentaneamente favoravel para eles, mas o futafispional fara

exigéncias neste sentidpAluno39partel’).

A sentenca acima mais uma vez ilustra a ténueaelagtre o aluno como um ator
ciente do seu papel e a busca constante e pargumxqlalidade e tranquilidade. Apesar de
reconhecer o desafio e a dificuldade como consestde sua formacao, os estudantes de
Administracdo buscam em certos momentos por eslatd e menores esforcos. A obtencao
do conhecimento, para os estudantes em geral, passan adequado nivel de exigéncia.

Uma contribuicdo sucinta e abrangente foi fornepiela estudante ‘Aluno47partel’:
“Acredito que quanto mais qualificados e exigeresnh os professores, melhores seréo os
resultados futurds Em similar entendimento, o ‘Aluno52partel’ refacia que €om certeza
por mais que o aluno ache dificil, a maior cobrameaulta em maior resultadoEsta etapa
da pesquisa identificou que o aluno de Administvagg@@mpreende que é necessario um bom
nivel de exigéncia para o aproveitamento futuresui formacdo. O que por vezes ocorre é

uma sensacdo de pressdo momentanea que faz coos studantes oscilem diante das
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expectativas e perspectivas de uma disciplina. $fistacdo pode servir como uma explicacéo
plausivel aos motivos porque um aluno durante gocudientifica um professor de certa
maneira e ao passar do tempo altera sua percepgéicetacéo a este docente. Esta mudanca

pode ser tanto em entendimento positivo, quantativey acerca da atitude docente.

Vignette5: construgédo da imagem institucional.

De maneira preliminar, a situacdo de numero cirme@ tpor objetivo abordar a
construcdo da imagem e reputacdo de uma IES. gaelzomparativa estabelecida coloca em
evidéncia duas Universidades, uma com visibilidaggerior, onde o ponto de contraste, ou
paradoxo se da em fungdo de mesmos professoresratean ambas as IES. O objetivo € o
choque cognitivo em questdes como a percepcédo alidage entre as IES, a satisfacao,
lealdade e a capacidade de retencéo discente fdeesnties estruturas (APPLETON-KNAPP,
KRENTLER, 2006; HEMSLEY-BROWN, OPLATKA, 2006; LINTSAI, 2006; TINTO,
CULLEN, 1973).

Observou-se nas respostas para a situacdo propostavariada estruturacdo de
justificativas, desde que as instituicdes sao elifiers, iguais por terem mesmos professores, e
até mesmo que as condi¢Bes fisicas (instalacoemnpser o diferencial. O fator midia
também foi referenciado, como um aspecto imports@elo que o académico deve procurar,
diante de suas expectativas, a instituicio maigusiia para atender aos seus objetivos. Dois
pontos em especial foram identificados nas respogthque a midia diferencia instituicdes,
nem sempre em termos de aspectos reais, mas cuatgdilidade; [2] que os estudantes
entendem que depende mais deles do que da IESidageade sua formacao superior. Outro
entendimento da situacdo é que a estruturacdo deetifey da Universidade € um aspecto
significativo na construcéo de sua imagem glokeddd que exista qualidade compativel com
a oferta. Os respondentes listam alguns critérissream observados além da visibilidade da
IES, como por exemplo, corpo docente, estrutureafi®iblioteca, sala de aula,...) e gestéo.

Ao encontro das questdes estruturais, o respont&nte0lpartel’ pondera ques
resultados poderdo até serem os mesmos, mas umerkidade ndo é composta s6 de
professores, mas também de administracdo, salagpagentos, biblioteca Identifica-se
que os estudantes entendem que a Universidade ptepercionar condi¢bes estruturais
necessdrias para que a relagdo ensino-aprendizagesa ser efetiva (NADIRI, 2006). Os
meios para identificar estes recursos sdo os naaiadwos, desde a midia da propria IES, os

relatos de estudantes, de funcionarios ou entasidst instituicdo (COSTA, 2008).
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A combinacdo de dois depoimentos pode forneceezdaacerca dos propositos da
situagao investigada. Cita-se inicialmente o redpote ‘AlunoO6partel’, ao salientague o
importante € a qualidade do ensino, ndo que a Usidlade seja mais vista que a outra
complementa o ‘Aluno23partel’ mencionando qaenbme de uma Instituicdo € adquirido
com o tempo e sua credibiliddd&intetizando as idéias, a midia deve refletiawmpalidade
de ensino real, o que ao longo do tempo consolid@agem de qualidade e a reputacao da

IES, e nestes termos, a reputacdo depende dailidedie daquilo que é divulgado.

Vignette6: modelo ativo ou passivo para conducgédo da aula.

Na sexta situacdo apresentada aos respondentéseqedaciona com o rompimento
da zona de conforto dos académicos em favor de atmale co-criadora, Garcia (2009,
p.207) pondera acerca do “importante papel dosepsofes, que podem influenciar a
abordagem de aprendizagem adotada pelos estudaBtg#ghde-se que a co-criacdo e a
transformac&o do ensino superior para um direcienémmmais critico estdo vinculadas com a
adesdo dos docentes para esta postura ativa, degaeser incentivado nos alunos (CLEGG,
STARBUCK, 2009; VARGO, 2008; ATHANASIOU, 2007).

A situacéo estabelecida aborda a relagao entretipos de conducéo de aula. Uma
aula ativa, ou co-criadagrsusuma aula tradicional, ou passiva. O aspecto degigdposto
em evidéncia, Bendapudi e Leone (2003), sendo adpeoara escolher em termos de
preferéncias acerca de dois professores, um querpra a aprendizagem ativa e outro mais
conservador. A situacao cria a indecisao entreoasilpilidades de co-criar as atividades ou
cumprir o plano de aula.

Diferentemente do esperado, acerca de uma amptaianapoiar a possibilidade de
participar das decisfes de aula, os alunos quasisnassumiram uma postura reativa diante
da situacéo. A cautela aparece em grande part@sjasstas, e o posicionamento pode refletir
uma tradicdo escolar onde o professor € o Uniquonsavel pelo andamento da disciplina.
Nas séries formadoras (ensinos fundamental e médijatividade e argumentacéo critica,
por vezes ndo sao desenvolvidas, o que pode setivador desta postura passiva.

Os aconselhamentos discentes foram distribuidosi@sgrandes grupos. Primeiro,
acerca da necessidade de identificar o perfil poefede docente e concentrar esfor¢os no
respectivo periodo. O segundo, e mais esclarecedatienta por uma idéia de atender aos
padrbes dos professores sem questionar, algo dodgalicacdo conforme o perfil docente.

Os resultados identificam um comportamento prop@nsemprir as tarefas sem questionar o
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sentido, o que pode ser problemético do ponto sta da formacédo de pensadores, ou mesmo
para resolucéao de problemas organizacionais (LONRSESTE, 2008).

Co-criar o valor educacional requer a compreengdque “escolhas exercidas pelos
professores podem ampliar ou limitar as oporturedguhra que os estudantes demonstrem o
gue aprenderam” (GARCIA, 2009, p.211). A etapaidaiplina que é co-criada, conforme a
situacao hipotética analisada, como minimo devpguoionar uma comunicagdo mais efetiva
do valor, e a propria geracédo de valor mais coeyea@m conhecimentos aprofundados. A
baixa propensdo a co-criagdo neste aspecto pode di@gndstico de uma necessidade de
repensar a formacédo docente, métodos docentestientacdo formativa no ensino superior.
Um dos pareceres favordveis ao conhecimento cdrodths € do ‘Aluno46partel’, ao dizer
que ‘a aula mais produtiva serd com o docefdberto para a co-criacagjpis é bastante

importante o envolvimento dos alunos na definic@awhliacdo e na metodologia da aula

Vignette7: valor ‘intangivel’ da educacéo.

Uma das questdes orientadoras da Logica Dominant8edvico reside na relacao
entre produto e servico (VARGO, LUSCH, 2004a). O das caracteristicas comparativas foi
adotado relevando as percepcdes de valor, commatand/alor de longo prazo com o valor
de um tangivel para utilizagdo imediata. Basicamemt aspecto discutido € o valor
educacional e a percepcado da formagdo em AdmigdgtraAlém da discussao entre valor de
produto e de servico, estagnetteprocura identificar as angustias da duracdo eidande
um curso superior diante das futuras recompensastabelecer qual a compreensao dos
futuros Administradores diante dos aspectos taigyiwantangiveis do cotidiano (COSTA,
2008; COSTA, OLIVEIRA, OLIVEIRA, 2008; COSTA, SOARE, BRASILEIRO, 2007).

Embora a postura dominante manifeste o que expoaespondente ‘Alunol7partel’,
acerca da escolha pelo ensino superior como seridoreto, pois uma graduacdo é um
investimento, pois se adquire conhecimentos, queéosikeem aplicados futuramente ira gerar
bens materiails E que investir em tangiveis, como um automésiginifica estar ihvestindo
em algo no curto prazo, pois 0 bem se depreciafidl@amente ndo dara retoriyonao foi
obtida unanimidade. Ha os que mencionam que 0 @wgerior, Nndo proporcionou nenhum
diferencial, o que preconiza a revisao de algupsass, ou de selecdo, ou de formagé&o. Ou
candidatos desprovidos de preparo para a educag@&oi@ estao freqientando as salas de
aula, sem orientacdes claras acerca de seus papeéigjualidade educacional pode ndo estar

atingindo os patamares desejaveis. Seja qualdspecto critico, requer atencao.
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Uma postura interessante diante do ensino supériaridéia de investimento. Os
estudantes de Administracdo entendem que cursaaahaBelado significa a busca por
melhorias futuras, e associam este investimento @amcao de prosperidade. A idéia de
aquisicao futura de bens como resultado do conkEtontambém € assinalada pelos

respondentes, como é expresso no depoimento dodB8partel’, ao referenciar que o...

‘... conhecimento ndo tem pregco. Com o0 conhecimento e a
sabedoria vocé pode ir além, mas comprando um ¢cawoé nao vai
evoluir nada. Quem estuda tem mais oportunidadesekcimento na
vida, e com isso vai poder adquirir muito mais dee qquem néo
estudd (‘Aluno38partel’).

Vignette8: dificuldade para caracterizar o curso de Adminstracao.

Mantendo estreito vinculo com a situacdo antenarVignette8 é especificada a
problematica da intangibilidade. Como referencedrico foi adotada a teorizacdo, ou
perspectiva da intangibilidade tridimensional, cdinfase em sua dimensdo mental
(LAROCHE et al., 2004; LAROCHE, BERGERON, GOUTALAN2003; LAROCHE,
BERGERON, GOUTALAND, 2001). A sentenca propostaapanalise representa situacéo
costumeira em sala de aula, dos alunos que enteacknta de suas atividades profissionais,
mas sem clareza acerca do Ensino Superior. Ensmndee a situacio remete ao praticismo
exacerbado, muitas vezes desejado por determinpedis de estudantes de negocios
(COSTA, OLIVEIRA, OLIVEIRA, 2008). A dissonancia goitiva focaliza a dificuldade de
compreensao acerca do Curso de Administracdo, hmmo a dificuldade discente de
entender, o proprio meio académico em perspectaia ampla. O objetivo desta situacao € o
auto-entendimento do perfil discente, e tambénirapeesséo acerca do curso.

Quanto ao perfil ideal, os estudantes classificaim Administrador € o profissional
gue aproveita recursos e busca lucro e oportursdla@mdo énfase no aspecto empreendedor,
na capacidade de visdao e dinamismo. Este futurdispi@anal deve ser comunicativo,
determinado e responsavel, sendo acima de tudodton@e decisdes (pré-ativo), sem
esquecer-se dos aspectos relacionais. Enfase @speeida a busca de sucesso profissional.

O estudante ‘AlunoO5partel’ faz um alerta impodagbd mencionar que o estudante
de Administragdo se dedica muito ao trabalho e deixa um pouco de ladlado
universitarid. Esta observagéo é condizente com muitos dotosglquais focam em sucesso

de mercado, diante de poucos que destacam a gsesiabe cultural como relevantes.



150

Em relacdo ao curso, as aspira¢des se confundenos@ropdsitos, como pode ser
identificado no relato do ‘AlunoO8partel’'Utn profissional da Administragdo: acredito que
deva ter uma visdo ampla de mercado, informacausib#idade, gostar de pessoas, focado,
bom lider... Espero com o curso adquirir tais halasiles em que hoje sou muito carén@
curso é vislumbrado como alternativa para o dedeinvento de habilidades interpessoais
voltadas aos negdcios, o que ilustra uma cultutada & pratica. Esta visdo mercadoldgica &
corroborada pelo informante ‘AlunolOpartel’, a@at@ que suas expectativas sdo de que *“
curso prepare para o mercado de trabalho, dando wimao geral da AdministracdoEsta
énfase em aplicacdo pode explicar alguns dos pratsl@cerca da caréncia da area em termos
conceituais e filoséficos, em especial no conteetgraduacao.

Vignette9: I6gica do conhecimento e/ou légica do diploma.

De maneira superficial, mas inteligivel, as preassga Logica Dominante do Servico
foram contempladas na nona situacdo (VARGO, LUSEIMB; LUSCH, VARGO, 2006a,;
VARGO, LUSCH, 2004a). No hipotético discurso dematura, o tema valor educacional, a
relacdo entre a formacdo e o diploma (produto wi@sr e a interatividade entre os
envolvidos (co-criagdo) foram expressos em conju®or exemplo, a premissa que
estabelece a proposi¢do e ndo a entrega diretalaleévcontemplada quando o paraninfo em
seu discurso afirma que ‘alunos devem interagmtjgyaar, € que professores podem apenas
orientar ao conhecimento, propondo saberes’. Ac@elaentre conhecimento adquirido e
diploma € evidenciada se analisada a premissa@zsstindiretas, quais podem mascarar a
base fundamental de troca (VARGO, LUSCH, 2004akt®&easo, a Universidade através do
curso de Administracdo, objetiva qualificar pess@®do a simples emissao de diplomas
(objetivo de alguns alunos).

Nesta situacdo problematizada na divisdo de imiesssobre o fato, os resultados
podem ser expressos de maneira adequada pelacogmidAlunoOlpartel’, ao mencionar
qgue ‘o diploma prova que vocé é formado, mas sO o camieeto ir4 provar que € capaz
Na opinido da maioria dos estudantes, o discurs@rdtessor foi adequado aos alunos
aplicados, e as manifestacdes negativas foramdideencomo reacdo dos néo aplicados ou
ndo comprometidos com o desenvolvimento de um hosocApesar da identificacao central
dos respondentes, entre dois grupos de alunosu@buscam qualificagdo, e 0os que apenas
querem o diploma), ndo foi obtida congruéncia totd respostas, e os entendimentos nesta
questao foram bastante variados. Alguns postularegistem aspectos como a qualidade de

relacionamento com o professor e até mesmo asguéirggs individuais como fatores que
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fazem com que o entendimento do discurso do docajte compreendido em diferentes
instancias. A énfase perceptiva se estabeleceanadqxo entre conhecimento e diploma.

Vignette 10: vinculo, integracdo e customizagcdo no ensinoperior.

A co-criacdo de valor, tanto no sentido de vinaidre pessoas (interacdo), quanto
como uma forma de trabalho vidvel para o ensinersupe tratada ndlignettel0. A situagcéo
estabelecida aborda a elaboracéo de trabalho gro,gra desenvolvimento de uma atividade
académica (confeccdo de um artigo), e adianta asstliscentes favoraveis e desfavoraveis
diante da tarefa. Estabeleceu-se nesta sentengaf@rdo perceptivo entre o atendimento
personalizado e diferenciado (customizagdo) dadatie académica, onde o professor atua
como um moderador no auxilio de aspectos pontuamsaepossivel preferéncia pela situacéo
de generalizacdo, nos moldes da sala de aulaitnagliconde o professor atinge a todos os
estudantes com uma mensagem linear, através dexgdaitiva convencional.

Até mesmo além do esperado, a questdo acerca dgacamu ndo em sala de aula
dividiu os respondentes em mais de dois gruposnttist embora duas orientacbes se
manifestem com maior intensidade. A relativizac@datefa, a possibilidade de preferéncias
e a manifestacdo da interagdo como essencial pfsemacdo do gestor apareceram nas
respostas gerais. Parte dos alunos entende quefesgor deve transmitir conhecimento,
outra parcela que o professor deve facilitar o swemo conhecimento, ou agir como
complementador do conhecimento, mas a co-criacdoénédma atitude clara para muitos
estudantes. A alegacdo do costume por um modelosixo justifica esta tendéncia de
incerteza acerca dos resultados co-criados, pehosnga graduacdo, o que em cursos de pos-
graduacédo tende a se inverter (estudantes de Mestrdoutorado tendem a produzir em
parceria com seus orientadores, o que configwalatles co-produzidas de valor).

O parecer de um aluno é mais incisivo na separagiie os perfis de estudantes. Para
0 ‘Alunollpartel’, butra vez o paradigma da acomodacéo e da facilidéidiele a turma em
dois grupos: 0s que buscam o0 crescimento por meicathhecimento, e 0s que buscam o
conhecimento somente para alcancar a aprovacaouredt A manifestacdo deixa mais
clara a divisdo entre os alunos comprometidosroscomprometidos com a educacgéao, mas
nao explicita o papel da co-criagdo nestes grupds’NE, STORBACKA, FROW, 2008;
KNIGHT, PETTIGREW, 2007). Embora co-criar seja ad@&ncia ao aluno comprometido,
nao se pode afirmar que o aluno que opte pelo manteivencional de ensino também nao
seja compromissado com o aprendizado. Entende-sengste caso, a oportunidade de

aprimorar habilidades seja deixada de lado em tudeaseguir o padréo, ou seja, a tradigéo
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do aluno como receptor e o professor na condicamegesitario do conhecimento (LOPES,
MAGESTE, 2008).
Apesar das dificuldades cognitivas para co-crigpoimentos também foram providos

em favor desta iniciativa. E o caso da manifestagié\luno02partel’.

“Quando o aluno se interessa e procura estudar m@re
discutir com os colegas e tirar suas duvidas copradessor, ndo ha
problema algum, acho que nés alunos muitas vezendemos mais
entrando a fundo em um tema e depois observandwtoss grupos

em suas apresentacd€siluno02partel’).

Com propriedade a manifestacdo supracitada idemtderto ‘sentimento de culpa’,
por vezes relacionado com a falta de iniciativa atasdades propostas. A sentenca ilustra a
expectativa acerca do professor, e mostra que ur®wlpodem atuar mais ativamente na
educacdo. Neste caso, o docente € o direcionaddtivesieben e Wheeler (2009), e atua no
complemento, monitoramento e direcionamento dasglaties. Os estudantes percebem que
devem dar mais no processo educacional, mas teadeéncia em funcao da falta de habito.
Além da citacdo expressa acima, outro estudantgleomenta a questdo com interpretacdo

similar.

“Muitos alunos ainda ndo estdo abertos as mudanges q
estdo acontecendo na educacdo, por isso ficam ceceic em
produzir, jA que possuem uma idéia formada de que@fessor que
deve ‘passar’ o conhecimento e ndo aluno-professmistruirem

conhecimentb(‘Alunol3partel’).

A barreira cognitiva dos estudantes para co-criggite ser identificada na reflexao
feita pelo ‘Alunol3partel’, qual caracteriza o fem@mo com clareza. Dentre outros aspectos,
a sentenca pode explicar porque a graduacéao lragiteico produz em termos cientificos. A
orientacdo do estudante como ator passivo ndo zaman a necessidade de inovacgao e
criacao, e por vezes o mercado reclama dos egrakesgando excesso de teoria. Na verdade
ndo € uma questdo de teoria, mas sim de precesszomtextualizados. A reflexdo teorica
forma sujeitos com capacidade critica, que podenatalecisdes e abstrair solucdes em casos
reais. Ja os alunos na condicdo de expectadores/ggsem geral podem apenas repetir

sentencas visualizadas, copiadas, por vezes néodids, e que pouco agregam de valor.
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Vignette11l: implicagcbes da ‘escolha’ em sala de aula.

Assim como na situacdo proposta para analise dodagges nestdignette o que se
percebe € “uma conexao delicada entre o engajandest@studantes e suas visbes sobre a
avaliacdo na educacéao superior” (GARCIA, 2009, @)20lesta situacdo estabelecida para
andlise foi contemplada a relacdo da acdo de agawidiante do viés do auto-servi¢co, ou
self-serving biagBENDAPUDI, LEONE, 2003). Originalmente identifit@a para mercados
tradicionais, o termo se enquadra muito bem natoesvaliativa do ensino superior. E
comum em sala de aula a verificacdo de que, quaradiono se sai bem nas avaliagOes, ele é
um bom aluno, e é o responsavel pelo sucesso. Eepes, quando ndo obtém os resultados
desejados, a culpa é do docente, que nao avalemuadamente ou néo foi eficaz em sala de
aula. Tendo em vista identificar a percepcdo acdeste fendbmeno, de méritos pessoais e
culpa de terceiros, a sentenca estabelecida palgéagio dos alunos ilustrou um caso
simulado deste tipo de ocorréncia. O objetivo fdentificar a relagdo entre docente e
estudante na avaliacéo.

Os alunos em geral entendem que o fato de teusidoavaliacdo acordada ndo deixa
margem para duvidas acerca do desempenho inadedqoadestudantes. Esta prerrogativa
llustra a importancia para o docente em estabelecercontrato’ de avaliagdo com o0s
discentes, pois se a decisdo fosse unilateral, @u comunicada antecipadamente, as
percepcdes poderiam ser diferenciadas. A clarezaritirios avaliativos ndo garante a
postura dos estudantes diante dos resultados tax@iamas atenua reclamacdes infundadas.
No exemplo estabelecido para analise, os demaiglasges entendem que os alunos estao
sendo oportunistas, e que o docente foi claro ® jaem relacdo ao que deveria ser
desenvolvido na disciplina. O argumento do ‘Alunp@®el’ ilustra este entendimento
coletivo, ao afirmar quesé a maioria da turma foi a favor deste métodoedito que estes 5
alunos nao tem muita razdo em reclamar, mas todsstemos o direito de reivindicar seus
direitos’. Mais contundente em seu juizo de valor peransstwacdo, o ‘Aluno40partel’
destaca que o argumento dos colegas hipotét&asria péssima desculpa, se foi escolhido
um modo de avaliacdo e vocé nao é favoravel, nomoigue se deve fazer é conversar com o
professor no momento certo e ndo esperar ser rgpi@e culpar a avaliacdoA decisdo do

grupo valida a alternativa adotada pelo docenteineniza o efeito do viés de auto-servico.

Vignette12: percepcdes acerca do estilo docente.
Finalizando as situacfes gerais de pesgMeméttesl a 12), € analisado o ambiente

interativo na sala de aula. Em esséncia, preceiieatadores da aprendizagem cooperativa,
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na perspectiva do servico educacional (REEVE, HAIG)2009; ATHANASIOU, 2007). O
desconforto cognitivo estruturado utiliza as tewtogias ensino tradicional e o ‘dar aulas’,
em contraste com um docente formulador de tépiacs giscussao e valorizacédo da interacao
em sala de aula, o local identificado como cempiaah a co-criacao de valor (VARGO, 2008).

NestaVignette o choque entre as orientacdes passeaching e ativa [earning da
aprendizagem constitui o propésito estabelecidoBi@¥&TH, TANDON, POINTER, 2007).
Em mesma comparacéo, Garcia (2009) classifica Estass como abordagem profunda e de
superficie. O autor entende como ‘abordagem prafuwhel aprendizagem’ aquela em que
existe 0 empenho do estudante em analisar e congj@ees conceitos e principios de uma
forma coesa, auténtica e com articulagdo, ondeofciacdo de saberes. Como contraponto,
as diretrizes mais tradicionais de uma aprendizagst@tica, a ‘abordagem de superficie’,
qual posiciona o estudante como receptor passigoirdarmacdes oriundas dos livros e
professores, baseada na memoaria e desassociadaadempreensao efetiva (a referenciada
‘educagdo bancéria’, nos termos de Paulo Freing, mp entendimento deste estudo, nao
agrega o valor oriundo da interatividade promoydk co-criacdo. Associada aos preceitos
da Autodeterminacao, Chirkov (2009), Reeve e Hal(#009), Young (2005), aprendizagem
conduzida em carater de profundidade se relacidnartas praticas de ensino que priorizam
a autonomia dos estudantes, 0s processos inteiywsta a elaboracéo conceitual”, o que esta
diretamente associado a concepg¢éo de motivacanseta (GARCIA, 2009, p.208).

Como esperado, o termo ‘dar aulas’ € muito fortecoiasciéncia dos estudantes, e
mesmo entre 0s adeptos da co-criacdo e de formmsparticipativos de ensino, se utiliza
esta terminologia para caracterizar a geracao dhemimento. O relato do ‘Aluno31partel’
ilustra esta mencaoDizer que o professor ‘ndo da aula’ ndo é argumere o aluno
considera aula apenas recursos convencionais égwarienta-lo que fora da Universidade
ele ndo sera avaliado por recursos convencionaisnag. O estudante expressou com
clareza, o entendimento do docente além de trassmite informacdes, mas para justificar
sua resposta, como outros depoentes, utilizou aseccional expressao ‘dar aula'.
Culturalmente € comum a utilizacdo do termo ‘dde’aunclusive entre os docentes em
atividade, membros da IES, familiares, alunos, enale atores sociais, inclusive os
professores que constroem suas aulas com basereipips de interatividade e co-criagao.

Os argumentos defendem diversos modelos de aul®SA 2006; KARNS, 2005).
Ha os que preferem os moldes tradicionais, aquglesoptam por co-criar e os que julgam
adequada a metodologia mista. O que € comum estiespondentes é que, independente do

formato, o professor é aquele que transmite. Ra@iacao existir o professor ndo abandona
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sua fungcdo de transmissor de certos conhecimemi@s,a postura principal passa a ser de
mediador. Co-criar através de uma orientacdo degampode ndo ser uma forma de obter a
totalidade de valor na interacdo em sala de auleultura da graduacdo permanece com 0O
docente como determinador dos caminhos, e ndo eoorgentador para as atividades. Os
livros texto dominantes podem ser indicios do pwoia, e levam as graduacbes a certo
isomorfismo. Co-criar implica em professores maispprados, e alunos mais dispostos a
construir seu conhecimento. Na percep¢cdo da maimsaestudantes, o proceder docente é
questdo de estilo, o que nem sempre é a realimmEntes menos preparados tendem a

seguir as cartilhas genéricas.

Vignette13: motivacao dos estudantes da graduacao.

O estabelecimento, ou busca do entendimento adero@odelo de pesquisa proposto
no estudo, comeca a ser tratado a partigaettel3. Esta etapa continua até a situacao final
estabelecida ndlignette20. Como uma espécie de fluxo, os temas estamtstconforme a
proposta do modelo, desencadeados por esta prisigiegdo, relativa a Autodeterminacao
dos estudantes (CHIRKOV, 2009; REEVE, HALUSIC, 20B8RUCHOVITCH, 2008;
YOUNG, 2005; GUIMARAES, BORUCHOVITCH, 2004). Objeti-se identificar até que
ponto a motivagdo autbnoma (intrinseca) impactacaiaboragcdo ativa entre professor e
estudantes, e o0 impacto dos fatores extrinsecoenfensas) no comportamento discente
(BORUCHOVITCH, 2008). A dissonéancia proposta justate consiste na dualidade, entre
participar de maneira expontanea ou mediante imosntlo docente, no caso, referentes em
geral com avaliacdo e condigfes necessarias pereagfo. A situacdo desenvolvida postula
gue a maioria dos estudantes cumpre as atividadds £m vista o desenvolvimento pessoal,
mas uma parcela se preocupa apenas com aspediat\eg

Ao encontro da Teoria da Autoderminacdo, acercairmftigiduos desenvolverem o
entendimento das necessidades de aprender, acédeéaum aspecto referenciado pelos
respondentes como central ao aprendizado. Na madas respostas o0s alunos séao
classificados em dois grupos, o que corrobora i@ idé@ motivacao intrinseca (alunos que
buscam aprender) e motivacdo extrinseca (alunosdgsejam aprovacéo). Esta situacao
ilustra o dilema docente diante de perspectivasdifezenciadas, e no caso de ambas as
motivagdes juntas, ndo existe problema maior delwgio na sala de aula. J& em termos
extrinsecos, o desafio de formar estes alunos asp@cto complexo no ensino de gestédo. As

motivacdes de estudar Administracdo sado as maessdis, e isso dificulta a identificacdo de
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um perfil como em areas mais especificas como néiean(implica o gosto por céalculo) e
medicina (area de formacao profissional que regreerde esfor¢co para ingresso no curso).
Alguns depoimentos proporcionados pelos estudatdaeficam a situacdo. Conforme

postulado pelo estudante ‘AlunoO4parte2’, numadalaula...

..."0 assunto proposto pelo professor deve envolver o
interesse da turma e despertar sua curiosidadeenfda com que a
turma interaja entre si, mas nem todos os alunesemtes estaréo
interessados em discultir, porque isso faz parteetchumano, sempre

existe um grupinho com uma conversa pardélela

Identifica-se dois perfis genéricos de estudantesunso, os motivados por aprender e
0s motivados pela titulacdo, em certos casos visasdresultados financeiros advindos do
diploma. Esta situagdo se complementa no juizoatta yproposto pelo ‘AlunoO6parte2’, ao
destacar: Acredito que 70% da turma tém interesse em aprepdea realizar uma boa
avaliacao e ter como resultado uma boa nota, 0s08U80% sO pensam na nbt&Em mesma
linha, diz o ‘AlunoO8parte2’ acreditagtie a grande maioria esta envolvida com o contexido
consequentemente esta aprendendo, quanto aos demaiseocupacdo somente com a
ferramenta avaliacdo acaba limitando o conheciménRode-se afirmar que a motivagéo
intrinseca é essencial para o desenvolvimento wleosl qualificados, e que a busca por
apenas nota e aprovacao (elementos extrinseceos)ptalblema que requer investigacdo. As
motivagdes (intrinseca e extrinseca) representagximemos de uncontinuum onde cada
individuo ocupa uma posicdo (BZUNECK, GUIMARAES 070.

Como destacam Bzuneck e Guimaraes (2007), naeesiisplesmente a motivacao
intrinseca ou extrinseca, mas diferentes graduagdis estes extremos. A menos que o
estudante ndo esteja motivado a nenhuma das ip@isade modo geral é um balanco entre
estecontinuumo que se observa. Como os resultados obtidosesugatunos mais proximos
do podlo intrinseco tendem a desenvolver habilidasdgeriores, enquanto alunos orientados

por fatores extrinsecos tendem a focar no resuftadb(para eles, a avaliacao).

Vignette14: o processo de co-criagao na sala de aula.

Com base na Teoria das Trocas Sociais (TTS), Si2@H0), Cropanzano e Mitchell
(2005), Sierra e McQuity (2005), e fundamentadaewprocidade, Cropanzano e Mitchell
(2005), a situacédo estabelecida aborda o conceittrat deste estudo, que é a co-criacao
(EDVARDSSON, TRONVOLL, GRUBER, 2010; PINI, 2009; RBASWAMY, 2009a;
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RAMASWAMY, 2009b; PAYNE, STORBACKA, FROW, 2008; VARO, MAGLIO,
AKAKA, 2008; AUH et al., 2007; PRAHALAD, RAMASWAMY,2004a; PRAHALAD,
RAMASWAMY, 2004b; VARGO, LUSCH, 2004a; BENDAPUDI, EONE, 2003). A
dissonancia proposta esta baseada na quebra danganfque leva a falta de reciprocidade
em atividade académica, neste caso, através depgérr de oportunismo que possa ocorrer
no grupo. Como resposta ao que ocorr¥/igaettel4, a situacdo onde existe uma quebra de
confianca, ou a falta de reciprocidade, se entgunéeatraves da co-criacdo € possivel superar
uma visédo individualizada. O trabalho coletivo pedeadotado como uma iniciativa centrada
na busca de valor para todos, mediante acoes adasti

Por intermédio da coleta de dados, e assim comoopasdes manifestadas nas
questbes genéricas anteriores, co-criacdo é coraeitificil entendimento e aplicacdo entre
os graduandos, embora viavel. Trés linhas geramedsamento séo identificadas. A primeira
dos alunos que preferem o trabalho individual, @ m@io acreditam na capacidade docente de
avaliar individuos no trabalho em grupo. Uma segutatrente de estudantes que entendem
ser a interacdo uma espécie de ‘mal necessariacioeado com as atribuicbes de um
Administrador. Por fim, os que entendem como esakca-criar para o desenvolvimento.

llustrando a idéia da necessidade de adequacgdepaintento do ‘Aluno30parte2’.
Apesar do respondente ndo expressar diretamentergdo de co-criar, deixa evidente que é
necessario em virtude da profissdo de Administtalarm sentido de dever, mais do que o

entendimento de que seja um procedimento de saaldemprescindivel.

“Com esta atitude[em referéncia ao estabelecido na
Vignettd, demonstra uma falta de preparacéo ou talento parasn
administrador. No meu entender, um profissionakcionado para
esta fungéo deve estar preparado para este tipsitd@cdo, sempre
pensando em atingir objetivos desejados, interagiacrientando o

grupo, independente de como esta sendo avdligdluno30parte2’).

Existem condi¢cdes para que o trabalho co-criada fejoravel, sendo essencial a
cooperacdo do grupo (PLE, CACERES, 2010). O docemteentendimento dos estudantes
deve atuar como um fiscal, interagindo em situagiEeportunismo no grupo, e dando
garantia aos engajados de que existira justicaaitimnal, um dos elementos componentes da
co-criacdo de valor (AUH et al., 2007). O impactp Alutodeterminacdo na Co-Criagéo é
expresso na sentenca abaixo. Como proferido psjmonelente ‘Aluno42parte2’ quanto ao

caso hipotético em analise...
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..."€@ uma situagcao comum em trabalhos de grupo. A eeu v
a preocupacao quanto ao comprometimento e a avidiade cada
aluno devem ser feitas pelo professor. Como sa tgti de alunos
de Administracdo, eu entendo que essas questdesmdeser
trabalhadas com o grupo, sem haver reclamacdes Bdegsor,
porque um administrador deve aprender a se relania comandar

equipes de traballiq‘'Aluno42parte?’).

Apesar da representatividade do professor comageor do processo, o elemento
autbnomo é essencial para o desenvolvimento diat&f® UNG, 2005). Como é abordado
no referencial tedrico, o papel docente no ensipersor € o da orientacdo ao aprendizado, e
nao apenas um reprodutor de contetudo de livroe.t€&a-criar implica em habilidades do
docente e também habilidades e conscientizacdendéscde que os valores educacionais
serdo elevados. Conforme McWilliam e Dawson (20@8), paises desenvolvidos como
Estados Unidos, Inglaterra e Australia estdo altbvaa postura da educacdo superior para
proporcionar maior engajamento discente atravésoti@boracdo, Vargo (2008), e assim,
desenvolver ambientes de aprendizagem mais intengmn criatividade. Nas palavras dos
autores, esta criatividade € fundamentada na f@&onde sujeitos “engajados em trabalhos
menos focados na solucdo de problemas rotineinosis centrados em interacdo, [porque
estes sujeitos nestes termos sdo capazes de gkrag que podem ser convertidas em
produtos e servicos de valor” (McWILLIAM, DAWSONQ@8, p.635). Esta aprendizagem é
viavel mediante co-criacéo.

Até mesmo estudos em organiza¢des produtivasahastjue a co-criacdo pode ser
uma alternativa para melhores resultados. Por exefdpmans (1977, p.14) destaca em uma
situacdo manufatureira em que os colaboradoresngesdaram melhor seus papéis porque
“a supressao do antigo controle de supervisaodaes a possibilidade de trabalhar com mais
liberdade e sem ansiedade”. Transpondo esta Sityzey@d a sala de aula, o professor que
apenas transmite matéria, e cobra constantemedotecamo um supervisor, que por vezes
inibe a iniciativa e a criatividade discente. Cmicnao significa falta de critérios, mas que o

foco estd no acompanhamento e nos resultados, @sraencartilhas e no controle.

Vignette15: os valores discentes de estudar Administracao.

Ponto complexo do estudo, e também dos mais raksjaconsiste no entendimento
do termo ‘Valor'. Em funcdo das dificuldades mé&scas mesmas que direcionaram este
estudo para uma perspectiva interpretacionistapjetivo desta situacédo foi coletar dos
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estudantes seus entendimentos acerca do valarioreddo com o Curso de Administracéo
(COSTA, 2008; COSTA, OLIVEIRA, 2008; COSTA, OLIVER OLIVEIRA, 2008;
COSTA, SOARES, BRASILEIRO, 2007). A idéia de vathe estudar gestéao foi estimulada
nos estudantes para que estes caracterizassensmuiiea, em termos sociais, morais e em
escopo amplo (EDVARDSSON, TRONVOLL, GRUBER, 201@s resultados obtidos,
surpreendentes até certo ponto, indicam fragilidkdeurso em termos balizadores.

Basicamente as respostas direcionam ao valor foaicino sentido de aplicabilidade,

0 que se manifesta em pontos favoraveis e desfaieraa formacdo. Se por um lado € um
curso com forte énfase prética, relevando aspectaglor de uso, Vargo (2007a); por outro,

fica clara a falta de preocupacéo com a bagagesteattial, o que pode culminar em uma

espécie de praticismo ou mecanizacdo exacerbadanth@cimento. Preocupacdo demasiada
com sucesso profissional acaba por ofuscar valesseenciais, por exemplo, ética, pouco
referenciada pelos respondentes. A perspectivitatitita € acentuada, em termos de utilidade
percebida e busca de lucratividade, o que por v&dt@epde 0s valores sociais e emocionais,
e deixa em segundo plano um tipo de valor essencialormacdo que € o epistémico,

justamente aquele que desperta a qualificacdont@nd o senso de aprimoramento (FINCH,
2005; FINCH, TROMBLEY, RABAS, 1998; SHETH, NEWMANGROSS, 1991).

A dificuldade em enxergar o Curso de Administraglon de um investimento com
retorno futuro ocasiona problemas de carater foomddlocentes mais qualificados tendem a
ilustrar a origem dos teoremas e pesquisas na@e&e para os alunos em muitos casos nao
representa o essencial, que sdo as nocfes paragemgético. Assim sendo, sao formados
profissionais com pouca bagagem critica, replicegldie conceitos, e sem nocao dos valores
gerais da profissdo (LOPES, MAGESTE, 2008). O xeflelesta postura pode ser uma
profissdo sem identidade, onde o graduado, assino @oleigo, age em termos financeiros,
sem relevar os demais valores. Espera-se mais ampdede identidade dos futuros
Administradores, como por exemplo, o que Homang{1p.16) chama de “desenvolvimento
social do grupo”. Ou seja, outros tipos de valarasacteristicos, além daqueles de ordem
financeira ou técnico-utilitarista (SHETH, NEWMABROSS, 1991).

Vignette 16: relagédo entre preco e qualidade em IES privada

Qualidade percebida no servico educacional € ureacppacgdo recorrente nas IES
privadas (NADIRI, 2006). E comum que os estudafdeam escolhas em funcdo de preco,
muitas vezes deixando de lado critérios mais inapbes, como a qualidade da formagéo. Os

resultados davignette 15 acerca do conceito valor podem explicar pagstad conduta,
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conforme discutido anteriormente. Para gerar urma@io de desconforto aos discentes, o
caso utilizado recorre a decisdo de um estudantenadar de instituicdo educacional em
funcdo do critério preco, o que € desaconselhadaupoamigo. A relacdo entre preco e
qualidade € colocada como situacdo problematica pale os estudantes pesquisados
expressem seus entendimentos.

Diante da variedade de respostas, pelo menosdpéstas se destacam. Para alguns
dos respondentes, a estrutura da IES é aspectwcredsBladiri (2006) e, exerce influéncia no
preco. Neste entendimento, trocar de Universidadie gignificar deixar uma estrutura mais
adequada por recursos em volume ou qualidadeondsti Para outros respondentes, o corpo
docente é o diferencial, Voss, Gruber e SzmigirD720e esta associado aos aspectos de
reputacdo e preco. Existe certa assimilacdo emdierrqualidade e maior preco, 0 que nem
sempre pode representar a realidade. Por fim, d@snenos relevante, ha opinides de que é
o0 estudante o agente central no processo, e denaplee adianta estrutura e professores
qualificados para formacdo de alunos descomprodusseéE coerente a perspectiva, e em
certos casos esta associado pelos estudantes @mwolvimento ativo do aluno com sua
formacdo, o que remete a co-criacao.

Mais que o preco, € a imagem da IES o referenciahdo o parametro é o mercado
educacional. Pode-se entender a educagcdo como uwradaegnédo por se tratar da venda de
diplomas, mas por ser até certo ponto a vendard@seaue leva ao conhecimento. Para que
o diploma se justifigue e seja valido, deve seidobpelos méritos do discente, o que é
influenciado diretamente pela capacitacdo doceettraturacéo da instituicdo. A qualidade é
percebida como um elemento advindo da relagédo pmdfessor e aluno, e o aluno entende
gue caso o professor falhe na transmissdo dos ciomdr@os, ainda assim, se estiver
engajado, pode obter sucesso no desenvolvimentocalapeténcias, ou conhecimentos
necessarios.

A percepcdo de qualidade depende da perspectiva@utho, e em termos gerais é
manifesta em aspectos de reputacdo da IES, estfisica da entidade, qualidade do corpo
docente e interesse do proprio aluno. Esta varidedpercepcdes explica a dificuldade de
mensurar valor, bem como a qualidade das Instiggighe Ensino Superior; neste caso,
contemplado o curso de Administracdo. A relacaoeethbcente e discente, nesta abordagem
analitica, se entende por essencial para o incitengenvalor gerado, e por consequiéncia, da

qualidade percebida.
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Vignette17: metodologia docente e o desempenho percebido.

Como suporte a verificacdo do critério desempendragbido, a op¢éo foi utilizar
parte do modelaJob Characteristics Mode(JCM), especificamente quanto &medback
individual como ferramenta docente (DEBNATH, TANDOROINTER, 2007). Como pano
de fundo para a aplicacao Wagnettefoi colocada a possibilidade de escolha de tangetés
professor, assim como a utilizagdo de varios tgestividades pelo docente. Registrou-se
gue comumente o docente promove o retorno aosaggasiacerca de seus desempenhos, de
maneira individual, conforme recomendacdes daaliea. A situacdo expressa uma
disciplina rigorosa, mas versatil, sendo referéooignitiva a possibilidade de fazer escolhas,
e constantes desafios da disciplina. O objetivaigsmitir uma idéia de ruptura no conforto
ou acomodacao dos discentes.

A percepcéao de valor dos respondentes € maiortpaatas complexas e dificeis, e a
idéia de desempenho percebido varia no mesmo eemfiesar do receio de ndo conseguir
acompanhar seu desenvolvimento. As respostasaitlnsfiue apesar do estudante durante o
processo ficar desestabilizado quanto a suas prefies, quando a tarefa é concluida e é
logrado éxito, a percepcao é de que a aula maefigdésra € melhor do que uma disciplina
tranquilamente desenvolvida. O desafio aparece eelavante fator de desempenho. Um dos
depoimentos que explicita a situacdo € o do ‘Al@patte2’: ‘Todo desafio é valido, ainda
mais quando vocé se esforga, vai atras das coisamsegue ter algum beneficio ou algum
tipo de identificagdo com o assunto. E muito valghra o alund. Esta percepcéo de
cumprimento da tarefa € relevante ao desempenhtelpdo, e posterior satisfacdo do
estudante com seu professor, na formacdo de ungemao curso e, por consequéncia, 0
juizo valorativo da IES. O professor é essenciah ghrecionar o discente ao desempenho
ideal, e por isso, corpo docente qualificado € eedo para melhor formar os estudantes
(ABRANTES, SEABRA, LAGES, 2007).

Confirmou-se com o questionamento queedbackdo docente é um importante fator
para que o estudante compreenda seu desempentsar Ajpereceio expresso por alguns dos
respondentes, se 0 retorno acerca das atividadeadBrjuadamente provido, os alunos
acreditam que é uma fonte essencial de informagé gprimorar seu desempenho. A co-
criacdo é a idéia que subsidia esta possibilidadesncontro de sala de aula o local adequado
para que um desempenho superior seja co-desenvol&icexpectativa por docentes co-
criadores e que informam o estudante acerca ddesmmpenho é uma evidéncia latente no
depoimento do ‘Aluno28parte2’, ao mencionar see éstmodelo de professor que todos

esperam ter na Universidade, aquele que ensina mesmo tempo incentiva e orienta para
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desafios. O papel docente como orientador e co-criadodegaado. Tanto para os melhores
resultados educacionais quanto para aumentar &ppédc de desempenho. Mesmo que
desperte receio em funcéo dos formatos tradicionagciados em sala de aula ao longo de
suas formacdes basicas (educacao basica e formmesgha), os alunos conseguem identificar
gue suas habilidades académicas se tornam supger@relocente que interage com seus
alunos promove a percepcéo de desempenho supasoadlisciplina, do curso, e da IES.

Vignette 18: satisfacdo do estudante ao longo do curso.

Por ser o foco de pesquisa o estudante de graduaes#@oacdo de numero 18 objetiva
0 entendimento da satisfacdo na perspectiva desamtcurso de Administracdo. Drastica
propositalmente, &ignettel8 se refere a um caso problema de aluno com tenndeado
professor. A situacdo preconiza que de maneird gerprofessores sédo qualificados, e que
um ndo tdo qualificado e rigoroso esta em conftilton um estudante. Para forcar um
posicionamento dos respondentes é cogitada a daidstudante do curso em razdo deste
problema relacional. O objetivo desta sentenca z&rfa contraste entre a satisfacao
acumulada durante o curso, diante de uma situagdsdtisfacdo acentuada atual, com uma
determinada disciplina, através de um problemalkeionamento entre professor e aluno.

No entendimento preponderante dos alunos, o casoceqgéer troca de Universidade,

e comprova que a satisfacdo é uma atitude contegtgpadativa (APPLETON-KNAPP,
KRENTLER, 2006). Nesta perspectiva, como o relaamento com os demais docentes é
bom, uma situacdo ndo implica na substituicdo daddsidade por outra. Os estudantes mais
racionais diante da situacéo estabeleceram unmedealternativas viaveis, desde a conversa
com o docente até uma reclamacao na coordenagéoste Para alguns dos respondentes é
uma situacdo cotidiana, que vai acontecer ao lodgovida e também em outras
Universidades, e por isso, a troca nao faz senfidesolucéo do conflito € proposta como a
melhor alternativa no caso.

J& os estudantes mais emotivos nas consideragbesivie relatam que algo similar ja
aconteceu com eles, e que na IES onde foi feitdedacdos dados o fato ja ocorreu no curso.
Mencionam desde descontentamento até a resolugéta dom o docente, e por vezes a
repeticdo da disciplina com outro docente. Comorgunto metodoldgico propde, se espera
que os estudantes projetem suas perspectivas dianwtuacdo hipotética, o que ficou
evidente nesta situacdo. Apesar da identificacadedeontentamento com algumas situacdes
similares vivenciadas, os estudantes néo foramadbsipor completo na satisfagcdo com o

curso, e entendem que é algo comum, e que acoaeted®das as IES. Verificou-se que,
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existe certa tolerancia em casos negativos parasjsguacoes influenciem definitivamente
na satisfacdo. Porém, ndo existe uma maneira gréeigentificacdo de quantos casos e em
qual intensidade as situacfes levam o estudardatidéacao a insatisfacdo com o curso.

A soma das experiéncias de satisfacdo com 0s a®certom 0s processos e pessoas
representando diferentes &reas de uma IES formsatiséacdo geral do discente. Em termos
mais expressivos, a relacdo entre os docentessaidaate ao longo do tempo formam esta
percepcao geral de satisfacdo com o curso e cd&f.aHm maior grau, € o corpo docente o
principal fator de identificacdo dos estudantes eol8S, o que justifica a importancia de ter
professores qualificados e acessiveis ao didlopse®a-se a busca por solugdo no que é
proposto pelo ‘Alunol7parte2’:Nao acredito que tenha que trocar de Universidade o
abandonar os estudos e sim dar um feedback aogsmfecomo também a coordenacédo do
cursd. O dialogo, uma das faces da co-criacdo confoonmeodelo DART (ver p.42) € um
dos fatores de interacdo, e aparece como ess@acalfins de gerenciamento da satisfacao
dos estudantes. Em ultima andlise como explicitiguna dos alunos, a postura extrema de

abandonar o curso em funcéo de um problema ponmtejaidica além do estudante a IES.

Vignette19: lealdade discente no ensino superior.

A Vignette19 trata de uma consequiéncia da satisfacdo acdaydae é a lealdade
(OLIVER, 1999; DICK, BASU, 1994). Como tratado ntuacéo anterior, esta perspectiva de
analise é baseada no ponto de vista dos estudM#sBsio que este conceito seja entendido
como dificil de identificagdo no Ensino Superiom(&uncao das caracteristicas diferenciadas
e do tempo de duracdo dos cursos), se entende poss&el a ocorréncia de situacdes em
que seja criada vinculacéo deste tipo.

Procurou-se identificar o comportamento de lealddmteacadémicos através de uma
situacao hipotética na qual um estudante recémugdad pensa em sua continuidade de
formacao. A sentenca para fornecimento do parecsrréspondentes estabelece que um
aluno apoés a conclusdo da graduagdo em uma IE8alidayle, agora esta em duvida entre
cursar uma poés-graduacdo na mesma Instituicdo ooutra com um nivel de qualidade
aceitavel e com preco inferior. O preco foi colacasmo um atributo diferenciador para
provocar os estudantes diante da percepcdo dedadelie vinculos j4 estabelecidos. O
objetivo foi testar a lealdade dos alunos dianteunhe processo complexo de escolha. A
situacao estabelecida esboca uma situacao futsrgueodesejam continuar sua qualificacao

académica, e por isso, faz com que haja inquietdg@pinides entre os respondentes.
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Como esperado, os pareceres acerca do caso hipogstabelecido em muitas das
respostas acabaram por projetar as crencas e slesEjgoroprios respondentes. Apesar da
variedade de pareceres, a convergéncia das opuhédesnina que o aluno deva permanecer
em mesma IES. O argumento que justifica esta pmsigé entanto, se diferencia. Ha
respondentes que consideram os vinculos ja estatmdecomo uma vantagem para manter a
interacdo na mesma IES. Por outro lado, a gardatr@putagcdo, ou imagem positiva da IES é
o fator referenciado por outros para a permanéAtéamesmo uma situacao de opinido, onde
a IES deveria beneficiar a permanéncia dos ex-aldimofornecida. De fato, esta situacao
ocorre em diversas IES, através de precos difexdosipara alunos e ex-alunos em cursos
paralelos ou em futuros cursos a serem realizados.

Poucos casos justificam ou argumentam em favorratz,t e incluem preco, e a
tentativa de estabelecer novos vinculos, ou sejaliacdo da rede de contatos. O parecer
mais relevante é a variedade de experiéncias esredibs IES como uma forma de obter
conhecimentos diversificados, o que segundo undaste deve ser orientado por interesses

profissionais futuros. A escolha deve ser comphtiom a visdo de futuro do individuo.

Vignette20: critérios de escolha e permanéncia em IES pada.

Finalizando as apreciacdes do modelo, o constindb éstabelecido por estagnette
abrange os critérios de prospeccédo de estudange © representado por iniciativas de busca
dos estudantes, retencdo dos alunos atuais e pgogronotivos de abandono de curso. Os
termos utilizados para este construto sdo, resjaectinte evasao, retencao e prospeccédo. Em
virtude da abrangéncia dos fatores de permanéndérelacdo destes com a satisfacdo e a
lealdade, o foco da situacéo estabelecida foi idinaco aos fatores de escolha do curso e da
IES. Direcionaram-se o0s atributos para o CursodaiAistracdo, que é o interesse do estudo.

A situacéo contempla a busca de uma estudantenpitiniversidade Particular, para
cursar Administragdo. A/ignette 20 estimula os respondentes a auxiliar no procedsso
selecdo, o que ilustra o que eles proprios enterabeno critérios para escolha de curso. O
conflito estabelecido € proposto diante das diteseriontes de informacéo disponiveis, a
tomada de deciséo, e centraliza no impacto dowsetios estudantes atuaigqrd-of-mouth

Desconsiderados os respondentes que nao deveritioppa da pesquisa (alunos do
curso de Ciéncia da Computagdo cursando disciglaa@dministragéo), que apesar das
instrucdes, acabaram preenchendo as situacoessutados gerais foram extraidos. Embora
0s preenchimentos tenham sido adequados, parddinssultados, alunos ndo vinculados ao

Curso de Administracdo foram removidos na etapandéise para evitar ocorréncia de viés.
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O fator mais comum de referéncia acerca da esatdhaurso mencionado pelos
estudantes diz respeito a avaliagdo de curso &€8acdmo um todo. Foram referenciadas
avaliacdes por organismos competentes de regulagéntcomo por exemplo, o MEC. O
Exame Nacional de Cursos ENADE foi destacado emscaspecificos. De controle gerencial
da IES, em segundo plano a infra-estrutura da aagidcomo bibliotecas, salas, laboratorios
de informatica, etc. Para boa parte dos estudastesfator é essencial, seguido dos critérios
nome ou reputacdo da IES, Muller (2003), e sudtidizthe para os futuros egressos perante o
mercado de trabalho, a qualificacdo do corpo decent termos de qualidade de aula e de
formacgao dos professores, incluindo publicagbes.nigemo teor, os estudantes relevam a
opinido dos alunos e ex-alunos para ingressar rumaeersidade. As recomendaco®¥qrd-
of-mouth) e até mesmo uma visita para conversar com edtsglaéna estratégia aconselhada
pelos académicos como relevante fonte de informpgédecisao de ingresso em uma IES.

Menos referenciados, mas também importantes, ectaspda relagdo entre custo e
beneficio, ou composi¢cdo de preco para estudalEBa ¢ as questdes de acessibilidade,
incluindo a facilidade de acesso como um atriblgentar e vinculado com a localizacao
fisica da Unidade de Ensino. A qualidade geral 8, la estrutura do curso e a situacéo
financeira na qual a Universidade se encontra famat@rios pouco mencionados, mas ainda
assim apareceram nos depoimentos coletados costunaetes.

Podem-se associar as questdes de prospeccaotadssde boca-a-boca positivo da
instituicdo. Quanto as praticas de retencado, edo@m de imagem positiva da IES (um dos
critérios relevantes também para o ingresso deshalkmos), a estrutura fisica e a qualidade
do corpo docente em sala de aula e em ativida@deaicas influenciam significativamente.
Estrutura fisica e intelectual (professores) davehsidade séo fatores primordiais ao sucesso.
Como destacado por Ramaswamy (2009b, p.35), “gpiese possa co-criar com os clientes
experiéncias significativas, primeiramente € preas®-criar experiéncias Unicas com 0sS
empregados no interior da organizacao”. Com baste rezgumento, valorizar professores é
uma necessidade de primeira ordem para que a I&a pesenvolver iniciativas co-criativas.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

Relata Paixado (1986, p.107) que, “embora a readidaga multipla, as instituicbes e
organizacdes proporcionam a seus membros 0s esguetagretativos que definem, com
autoridade, a realidade dos fatos com que lidamdaVia, como complemento desta questao
€ importante destacar que a “teoria de Marketiegspmento e praticas € um trabalho em
progresso” (LUSCH, 2007, p.267). Significa que gdea de Marketing, o que inclui as
iniciativas no Ensino Superior Privado, necessitBeruma orientacdo que seja para praticas
honestas, éticas e com vistas a geracdo de mdmn ¥Yasentenca proferida por Paixédo
(1986) pode ser entendida de uma maneira que cra@s resultados deste estudo, pois 0s
respondentes (professores e especialmente os migsidéazem a construcdo de sentido ao
seu mundo. Neste caso, referente a sua vivénciterdmento do ambiente académico.

Halbesleben e Wheeler (2009) trabalharam quatraeetosgbara identificagao do perfil
dos estudantes (Estudante como Consumidor; Eseidanmio Empregado; Estudante como
Co-Produtor; Estudante como um Parceiro Juanior}, gigais identificaram como os mais
apropriados os de Estudante como Co-Produtor (unelmdiibrido baseado no modelo do
estudante como consumidor, porém, um consumideratitiado que co-produz os resultados
do servico) e, Estudante como um Parceiro Junimlgc trabalhada a assimetria de poder
entre professor e aluno, colocando a escola deciosgaa situagédo de ‘firma’, e a relacéo
entre educador e educando na condicdo de parceagndp o docente visualizado como o
mentor que proporciona a possibilidade de cresdionam aluno, o aprendiz), quais assumem
relevancia ao entendimento do ensino como proa#ssm-criagdo de valor, especialmente
no Modelo do Estudante Co-Produtor. Para fins ta@di os modelos se equivalem e servem

como uma espécie de referéncia para o estudo daag@o discente na presente pesquisa.
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Como mencionam Halbesleben e Wheeler (2009, p.EOercepcao do estudante
sobre o seu papel é importante ao montante que g@delacionado com a sua satisfacao,
desempenho académico, e atividades ap0s a gradukestes perspectivas foram abordadas
atraves da¥ignettesestabelecidas, e preenchidas por académicos do dargraduacdo em
Administragdo de Instituicdo de Ensino SuperioiSjiPrivada. A relagdo da educagdo com
servico € mais realistica neste contexto, ondeoalpagam pelo servigo de ensino, o que néo
significa pagar pela aprovacdo. O que os alunosmaéquerer como pagadores € que exista
qualidade de ensino e que a Universidade promoveoandicfes estruturais e humanas
requeridas para que a relacdo ensino-aprendizagjanefetiva. Além dos fatores estruturais,
0 docente é essencial para a constru¢do da repwgagdalidade de uma IES. Lilly e Tippins
(2002) identificaram empiricamente que a comunicagdadequada entre professor e
estudantes comumente remete a desmotivacdo. Sssidg destinar atencdo ao aumento das
discussbes em sala de aula consiste em fator iamperpara a motivacao dos alunos e, por
conseguinte, a co-criacao de valor, que é a abendag ensino recomendada.

As primeiras 12Vignettesforam desenvolvidas tendo em vista um mapeamesrad g
do ensino superior de Graduacdo em Administrac&ole osituacfes relacionadas aos
preceitos tedricos em geral, e a co-criacdo emcedpdoram submetidas a apreciacao
discente. Para os estudantes, a interacdo (pahmde a co-criagdo) € central, e envolve a
autodisciplina do estudante. Interagir atravésadefas é uma importante maneira de aprender
Administracdo. Estar presente na sala de aulaenhdidb como uma postura favoravel ao
aprendizado, e esta idéia do local é relevante quagaocorra co-criacdo de valor (PAYNE et
al., 2009). O conhecimento é enriquecido na relagfice estudantes e professores. Apenas
frequentar as aulas ndo € suficiente, a particgp@céssencial para que os resultados sejam
diferenciados. Além de habilidades cognitivas eeladtuais, aspectos humanos sé&o
desenvolvidos mediante interacdo, como por exenplerancia com as idéias divergentes e
respeitabilidade muatua. Mesmo que o pensamentd geja favoravel a co-criacdo, para
alguns estudantes a individualidade é uma altematiavel para o desenvolvimento
intelectual. Nao existe nem entre docentes e, taogentre alunos, direcionamento Unico
para a co-criacdo. Porém, para a maior parte doslaages, a alternativa podera ser bem
recebida, desde que o docente seja capaz de promewneontro educacional de maneira que
a participagao (co-criagao) seja aceita.

Atuacdo moderadora do docente como o condutortilédaales em sala de aula € um
critério crucial para a co-criacdo de valor edumaai. A postura do professor impacta no teor

de colaboracéo entre estudantes, destes com ggvofe na conducgéo das atividades. Clareza
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nos critérios de avaliagdo é central para queia acolaboracao se torne possivel (COURT,
MOLESWORTH, 2003). A especificacdo da avaliacd@ estsociada a justica interacional,
Auh et al. (2007), o que reflete na construcdondagem do curso assim como nha imagem
global da Instituicdo. Quando o acordo estabelep@@ o cumprimento das atividades é
rompido pelo docente, uma situacdo de receio pa@iar pode tomar forma, o que requer
intervencao por vezes da coordenacdo do cursoesP&io 0s casos de siléncio, quando
alunos insatisfeitos ndo discutem os critérios f@oner represalias. Neste caso, o aluno
acumula insatisfacdo que pode representar uma ¢édonde imagem negativa. Tanto 0s
critérios de co-criar, quanto da avaliacdo, devenctkros. Nos casos de quebra do contrato
estabelecido entre alunos e professdeealbackdo docente acerca dos motivos pode ser uma
forma de reequilibrar a situacdo. Imprescindivelircular a avaliacdo dos estudantes aos
critérios de aproveitamento. No caso da co-criagianteracdo entre alunos, e entre
estudantes e o professor, deve representar pactngaosicdo das notas.

A co-criagdo, diferente de uma prestacédo de sebdasiro, € uma forma de reduzir a
percepcdo do estudante como um simples consumigopaga taxas. Chamar o aluno para a
co-producéo em sala de aula € uma maneira de deterque ele deva dar sua contrapartida
de trabalho, mais que simplesmente a contrapditidaceira (pagamento de mensalidades).
Todavia, € muito bem identificada pelos estudardeseparacdo entre pagamento de
mensalidades e aprovacao em disciplinas. Os esasddas IES particulares entendem com
boa precisdo que as taxas pagas servem como nas$opnecer a estrutura e pessoal, em
especial professores, para que promovam O Serigoe 0 aproveitamento necessario para a
conclusdo do curso deve ser uma iniciativa de eddiao diante dos critérios. Pagar por
educacéo significa obter condigbes de estudo, poogpoder publico ndo é competente em
fornecer gratuitamente para todos, e a aprovacamaitio desenvolvimento das capacidades
requeridas, neste caso, para que o estudantenseBacharel em Administracdo. Além da
responsabilidade por cumprir 0 que é necessaria pprovagdo, o estudante particular
entende que outro compromisso deve ser cumprid®,éqonao desperdicar o investimento.
Reprovacao significa desperdicio de recursos fgiaog, mas aprovacdo € uma obrigacao
académica, associada a desenvolver o que cadplididado curso propde.

Outro ponto importante neste estudo é a relacée gnbfessor e estudantes no
desenvolvimento das atividades de uma disciplinapr8ende que, embora carisma seja
apontado como um requisito relevante, quando cstatta com a qualificacdo docente é
colocado em segundo plano. Quando existe percefgfoejuizo em qualidade de ensino, os

estudantes percebem como um aspecto desfavoraweluep em geral reclamam dos
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professores rigorosos, mas na realidade preferées @sjueles que nao sao qualificados.
Didatica e dominio do assunto da disciplina sadigtqdos como 0s principais diferenciais
docentes, o que é percebido de melhor maneira quacdrisma esta associado. O professor
pode ser exigente, desde que a exigéncia estejpatimel com sua qualificacdo. Apenas
exigéncia (professor ‘carrasco’) ndo é um perfitaetde favoravel ao ensino superior. A
percepcdo geral do curso € construida atravésetaspgdes individuais, em especial acerca
do corpo docente da IES. Deixar a zona de confottascar o autodesenvolvimento € uma
expectativa dos estudantes, o que pode ser adegeasadesenvolvido em uma aula co-
criada. Rigor, conteldo e empatia sao caractessticie favorecem ao docente co-criar. O
aspecto adesdo da maioria da turma é a métricastiedantes acerca de aceitar as atividades
propostas, o que ilustra a complexidade de co-ciada turma sera diferente em algum
aspecto, mas tende ao paradoxo entre desenvolakdayes e ficar em situacédo confortavel.
As exigéncias em sala de aula sdo entendidas cesafias relevantes ao futuro. Lidar com a
tensdo dos estudantes acerca das exigéncias dontoodeuma atividade com reflexo
vindouro, ou seja, as habilidades cobradas no eeserao reavaliadasposteriori

Em termos de imagem institucional, as perspectdas diferenciadas. A estrutura
fisica, ou instalacdes da IES sédo referenciadasdgua questédo é estabelecida de maneira
genérica acerca dos critérios relevantes de umeetsiilade. A forga da IES na midia é uma
das caracteristicas importantes, desde que corajgatiom a realidade. Todavia, boa parcela
dos estudantes entende que depende deles a qeatidddrmacao. O esforco individual &
visto como um fator de mesma for¢ca do que as cOadigstruturais e de recursos de uma
IES. A ponderacgédo até se mostra compativel coral@laee, jA que a postura do estudante é
essencial ao sucesso, mesmo nas escolas de malolada. Além dos docentes, os alunos
sdo muito observadores de questdes estruturai® tomaso das condi¢cdes de salas de aula,
equipamentos disponiveis e em especial biblioteédAD(RI, 2006). Além da midia
institucional, o relato informal de estudantes acfonarios € uma fonte de informacao
relevante e utilizada pelos alunos e possiveisoalute uma IES. A qualidade de ensino é
vista como mais relevante que a imagem geral da @Sestudantes entendem que esta
imagem é construida ao longo do tempo, e com lageremento qualitativo e de reputacéo
institucional. Para surtir efeitos positivos, a imide uma IES deve refletir a sua realidade,
caso contrario, os efeitos tendem a ser inversokisive em termos de reputagéo.

Postura critica dos estudantes € uma possibilidddimda da abertura docente para
este tipo de posicionamento (LOPES, MAGESTE, 20@88kriacdo de uma sala de aula

critica € um desafio, em especial pela falta deuoos dos alunos em suas experiéncias
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educacionais passadas para refletir acerca deitmeesituacdes. O paradoxo entre co-criar
ou seguir um plano uniforme de aula é real, e azmes por vezes alternam entre estas
perspectivas. Os resultados obtidos com discemst® rstudo podem explicar o dilema, ja
que a postura predominante dos alunos acerca tieigerdas decisdes de aula é reativa, ou
seja, depende de um passo inicial do docente. ddativia dos estudantes é bem inferior ao
que se espera de alunos de graduacao, e a expligagé estar nos modelos de sala de aula
da educacéo fundamental. Basicamente, a aula Badaaesde que o docente apresente esta
perspectiva como uma alternativa, e dificiimentd& sen formato de conducéo de aula pedido
pelos estudantes. A idéia formada entre os esteslatiertos a co-criagdo é a de aproveitar
docentes que permitam que ela ocorra, e nos deasis, se adaptar ao que é estabelecido.
Identificou-se que esta € uma das maiores barng@asa cultura da co-criacdo em ambiente
educativo. Paradoxal, mas preponderante, a visdqueea melhor aula € aquela em que o
docente promove a interagdo com seus alunos, ersbtea estudantes ndo manifestem este
desejo ou preferéncia, a ndo ser que o professgumte ou abra esta possibilidade a
conducao das aulas. Com base nas respostas olstidarsar € uma iniciativa com grandes
chances de sucesso, mas requer que o docenteuexpltiegquadamente como os alunos
devem proceder.

O curso superior (Bacharelado em Administracdo)xtenso em duracdo, e esta
situacdo possibilitou o estabelecimento de umagin de escolha diante de um produto
(automovel), ou o estudo (cursar a graduacdo). Eanpara alguns respondentes seja uma
decisdo pessoal, a maioria entende que 0 curso & neuvessidade que no futuro ira
proporcionar acesso aos bens. Esta postura foeatlguro de consumo implica em fatores
essenciais na educacédo, e distorcem entendimerdo®) no conceito valor, comumente
reduzido em aspectos financeiros, utilitaristasagenmalistas. Independente destes impactos, o
estudo € compreendido como um investimento de Igmgpo, qual ira culminar com uma
nocéo de prosperidade. Apesar desta énfase emrgtenimanceiros, os respondentes nao se
esqueceram de referenciar o valor intrinseco dbemmento. A idéia de evolugéo pessoal e
intelectual, imprescindivel na educacao supermridentificada.

Por ser aspecto relevante na concepcdo de seavippangibilidade foi considerada
para fins de analise acerca do ensino superioer8ppctiva tridimensional foi adotada para
entender como o estudante compreende o Curso denisthagédo (LAROCHE et al., 2004;
LAROCHE, BERGERON, GOUTALAND, 2003; L., BERGERON,G&ETALAND, 2001).

Os resultados indicam uma postura discente diradm@ao empreendedorismo. Os estudantes

deste curso se classificam como dinamicos e fo¢ca&dosntralizam seus objetivos no lucro e
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nas oportunidades. O foco préatico é por vezes eadge e deixa 0s aspectos culturais e
sociais em segundo plano. A énfase operacionaicaxpigumas dificuldades encontradas por
docentes da graduacdo, em especial diante dehosbdirecionados ao raciocinio abstrato.
Apesar de a aplicabilidade ser importante, a cdpdei de abstracéo € igualmente importante
ao aluno. O ideal de preparacao para o mercadmblalito mascara a unidade fundamental
de troca, Vargo e Lusch (2008), Vargo e Lusch (2D0due é o curso superior como uma
preparacdo acima de tudo para a vida, ndo apenastzho. Indicios indicam que os
estudantes de Mestrado e Doutorado em geral séeleaqgue ao longo da graduacéo
desenvolveram uma visdo além do praticismo e dwrmetsobre o investimento. Estudantes
mais preocupados com a cultura tendem a se qaalifiais.

Como complemento da situacdoVmnette9 esta intimamente relacionada com as
diferencas de foco discente. Percepcao erradardpésitos da graduacao pode direcionar ao
diploma, o que deveria ser apenas uma representiz@mnhecimento adquirido. Como
menciona o ‘AlunoOlpartel’diploma prova que vocé é formado, mas s6 o0 conlestonra
provar que € capdzEsta clareza de perspectiva representa o querideser o curso superior
para todos os estudantes, mas € fato que muitasifapenas no diploma, por uma questao de
objetivo, ou por uma falta de entendimento aceccquee significa uma formagao superior. A
ténue linha entre qualificacdo e diploma ilustraponto que requer atencéo da IES.

A predisposicdo a co-criar foi uma das questdesndestigacdo mais complexas,
assim como as percepcdes de valor. Em termos dwiag@o, apesar de dois grupos
dominantes de pensamento, a variedade de entertdsraificulta a formacéo de indicadores
para futuras mensuracdes acerca da iniciativatdeagéio. Como argumento favoravel a co-
criacdo, a nocdo da maioria dos estudantes acarmaprtancia da interacdo humana como
parte das atribuicdes e competéncias desejaveimd&dministrador. Em esséncia 0s grupos
preponderantes sdo os dos alunos que desejam uendraalicional, com o professor na
condicdo de transmissor de conteudos, e um grups disposto para co-trabalhar, qual
visualiza o docente como um orientador ou facibtadue deve complementar as tarefas ao
final. Como minimo, o estudante espera receber warecpr acerca das atividades
desenvolvidas (DEBNATH, TANDON, POINTER, 2007). Aoplematica ndo esta na tarefa
co-criada, mas na heranca educacional dos moldesildgpuramente expositiva (educacéo
bancaria). A falta de clareza acerca do que éieo-fi identificada como a barreira entre
docente e alunos, Bendapudi e Leone (2003), paa quimeiro passo seja dado em direcéo

a um modelo de aula co-participativa.



172

Aos alunos mais dispostos a interagir, a divisdwsiste entre individuos que buscam
0 conhecimento e os que buscam apenas o diploma €&paracdo entre os que desejam
desafios e melhorias de conhecimento e aquelesoslgue preferem uma situacao
confortavel (ndo deixar a area de seguranca e ddad®). Conclui-se que S0 necessarios
alunos comprometidos para a co-criacdo aconten@pm® nem todo aluno que nao deseje
co-criar seja descompromissado com a aprendiza§esducacao superior, independente do
curso, requer o perfil co-criador, pois o objets&d formacdes com capacidade critica, e ndo
meros executores de atividades repetitivas (LORESGESTE, 2008). Estudantes que ja
experimentaram acdes ou atividades de aula coasriedtendem que aprendem mais do que
nos moldes tradicionais, o que indica o potencealdolecionar as aulas para este modelo.
Assim como os estudos internacionais demonstrampariancia da co-criacdo em sala de
aula, e até mesmo na producdo académica, Knighettigrew (2007), os depoimentos
coletados neste estudo, embora ndo na totalidesleedpondentes, mostram que o caminho
da co-criagdo € o melhor para a formacéo de eseslamis dispostos a aprender, e que este
deve ser o parametro para a formacao das direttzesn curso que priorize a qualidade do
ensino (HALBESLEBEN, WHEELER, 2009). Também em fada co-criacdo, os alunos
gue nao colaboram sentem-se culpados pela posissa/p, 0 que ilustra percepcéo de valor
da interacdo na formacgdo superior, em especialaress humanas. A falta de hébito € a
barreira dos estudantes, e impede que o docenpe acpapel que eles proprios classificam
como adequado, que é o de direcionar, monitorasngplementar nas atividades. A baixa
producdo académica da graduacdo pode ser explipadaestes fatores. Predomina a
aprendizagem passiva, 0 que se entende requerdraagies.

Outra implicacdo ao processo de co-criagcdo é o déeauto-servico, Bendapudi e
Leone (2003), que se relaciona com a alternativestelha aos estudantes. A escolha do
aluno entre co-criar ou nao, reduz a percepcao rdblgmas na avaliacio como uma
atribuicdo exclusiva do docente. Este tipo de viéscontexto educacional poderia ser
expresso, por exemplo, no entendimento da avalidgaaestudantes. Quando o aluno se sai
bem na nota entende que seu desempenho proporceoomesultado, e caso ndo ocorra
resultado positivo, a culpa é do professor. N@sicolhas entre tarefas, embora trabalhoso, é
uma alternativa para reduzir esta percepcédo. Emoteravaliativos o procedimento social
adotado pelos estudantes como acordo de avaliag&t®eéisdo da maioria. No entendimento
dos alunos, a decisdo da maioria € o sistema @asdidl ideal, o que justifica ao docente

firmar um contrato de avaliacdo no principio daigisna.
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Em termos de qualidade em sala de aula, a percelsgt@ocida dos alunos pode ser
um problema. Encher o quadro pode significar peénampente mais do que desenvolver
competéncias, o que ndo é verdade. Esta percepgigve ao costume da orientacdo de ‘dar
aula’, que predomina desde as séries iniciais dmene promovem em geral uma educacao
superficial. Aprendizagem profunda, a desejadansme superior, implica compreensdo sem
dispensar autenticidade, ou seja, que o0 aluno aengda e ndo apenas reproduza conceitos.
A co-criacdo é a iniciativa defendida como orieatagle ‘aprendizagem’ real. Gerenciar
‘aprendizagem’ € muito diferente do que simplesmeédiar aula’, ou reproduzir estruturas.
Curiosamente, o termo ‘dar aula’ é preponderardieisive entre alunos adeptos da interacao,
0 que demonstra que € preciso revisar os formatesldcacdo basica e média. Ndo séo claros
aos estudantes os tipos de aula, tampouco a idagfib de suas preferéncias (KARNS, 2006;
KARNS, 2005).

As Vignettesfinais, de 13 até 20, comp&em o modelo de invasdig (ver p.90). O
construto de partida € a Motivacdo. Na composigamdtivacao, foi utilizada como suporte
a Teoria da Autodeterminacéo, Chirkov (2009), RezWalusic (2009), Young (2005); e as
suas principais faces, intrinseca e extrinsecaodoeito motivacional (BORUCHOVITCH,
2008; GUIMARAES, BORUCHOVITCH, 2004). A teoria neea educacional postula que é
inerente ao ser humano buscar o desenvolvimento. SRa vez, a associacdo da
Autodeterminacdo é com a motivagao intrinsecagsgmtando a consciéncia e a necessidade
de aprender. A realidade demonstra que nem todestadantes cursam Administracdo em
funcdo de conhecimento, e por vezes, o interesperas o diploma (por exemplo, quando a
empresa exige a titulagdo para uma promoc¢ao). destgos de buscar nota, a motivagao
extrinseca, focada em recompensas, move o sugitunso. Motivagdo, principalmente em
carater intrinseco, remete a co-criacdo. Ambas@sfda motivacdo podem coexistir, e sdo
0S casos em que o sujeito se preocupa com conheoiisem deixar de relevar a questao das
avaliacOes formais (nota). Quando existe disposiigiturma para co-criar, o ideal para os
estudantes é que a tarefa desperte o interessedgedasse. Apesar de viavel, o aluno
entende que sempre existirdo 0s colegas desirddmssPredominam os estudantes que
desejam aprender, mas uma parcela significativa a@penas obter a certificacdo. A
orientacdo ao conhecimento é requisito para o®slomais efetivos.

Co-criagédo, mais importante dos construtos do estedebe influéncia da motivacao,
e pode ou ndo culminar no interesse central dagtades educacionais que é o valor. As
trocas sociais, Sierra (2010) e Cropanzano e MIt¢2@05), fundamentam a co-criacdo, com

principios suportados pela reciprocidade e conéiam outrem. Oportunismo é 0 mecanismo
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social contrario ao ato de co-criar, porque romperalibilidade/reciprocidade e, abala a
confianca. Pelo menos trés aspectos atribuidoscéiagfio foram identificados nas respostas.
Parte dos alunos prefere o trabalho individualue  suportado pelo entendimento de que
sempre ha uma parcela ou alguém que se utiliz@adumismo. Para outros, embora néo seja
a preferéncia, consiste em uma necessidade inezemqterfil de um Administrador. A postura

mais oportuna e disposta de interagir entende p&oas que € a melhor alternativa de
trabalho, mas que é indispensavel para que ocanraasenvolvimento real, tanto humano

quanto profissional. Vale a pena em funcdo da bilisiside de maior geracdo de valor

trabalhar de maneira co-criativa, pois a parcelgudi@s que optam por ndo co-criar pode
estar baseada no senso comum, ou em situacoegaiEsams do passado que podem ser
superadas, desde que o docente tenha habilidadmmuuzir o andamento dos trabalhos,
beneficiando os comprometidos e sendo rigoroso osnomissos e/ou oportunistas. Para
tanto, o docente deve ‘construir’ o ambiente faveka Como mencionado por alguns

respondentes, interacdo € inerente a atividadelmésstrar, porque essencialmente o gestor
sera um tomador de decisdo, e estas relacionadas pessoas. Nutrir autonomia e

responsabilidade nos estudantes é essencial papec@acdo, como também para que 0s
resultados educacionais sejam o0os melhores possfBergnciar o ambiente, assim como
avaliar o andamento dos trabalhos é a tarefa dmcenhdo deve ser delegada. Habilidade
docente e consciéncia discente sao requisitosigb#izam a co-criacéo de valor.

O resultado esperado da co-criacdo € a obtencamdimses valores possiveis para
todos os envolvidos e interessadswkeholders no que esta sendo feito (GUMMESSON,
2008). Na educacédo, os professores se beneficiamestudantes mais empenhados, que
trazem exemplos melhores e facilitam a conducaoadés. Os estudantes aprimoram seu
conhecimento e extraem o maximo de valor do doceui@ interagcdo com os colegas. A IES
consolida sua imagem, e com isso obtém resultadosy) 0 aumento no nimero de alunos. A
sociedade, além de ganhar cidaddos mais consgitsm@sem contard com profissionais de
melhor nivel humano e técnico. Todavia, os resaftaihdicam uma limitacdo no
entendimento de valor dos estudantes pesquisatkrgificou-se direcionamento prioritario
aos valores funciondie de usb(*SHETH, NEWMAN, GROSS, 199fYARGO, MAGLIO,
AKAKA, 2008). Se por um lado o valor de uso mostyj@e existe serventia ao que é
aprendido, o valor funcional exagerado esta reptade pela forte orientacdo ao sucesso
acima de tudo, e a mecanizacdo dos conhecimentsgedNtermos, lucro que € uma intencéo
positiva, acaba por ser uma questdo problematicpanadoxal quando desassociado dos

valores éticos e morais.
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O valor epistémico, ou o valor do ser, é poucoatesto diante do ter. Mesmo que nao
exista um foco imediato ao ter no curso, o objefimal estd muito associado com esta
perspectiva. Ndo se condena a ambicdo humana sl@ncesito, apenas quando rompe com
parametros éticos e humanos, ou preceitos de @madispensaveis para que o0 convivio
social seja equilibrado. A supremacia do valor foimal, Costa (2008), em detrimento ao
epistémico, favorece aos saberes técnicos, mas dixlado uma importante face do
conhecimento da Administracdo, que € a capacidétilsaq LOPES, MAGESTE, 2008).

Conforme o modelo proposto, os valores de um ce&o absorvidos e se tornam
inteligiveis aos estudantes através das percepgdgssempenho e de qualidade. A percepcao
da qualidade de curso, e da IES como um todo é teomrente nas pesquisas da gestdo
educacional. Como em outros tipos de servico, nbiemte educacional ndo se pode deixar
de observar que o fator preco exerce certo impamsmo que nao seja fator preponderante
na decisdo dos estudantes. Critérios como a isfratara da IES em relagdo ao preco séo
percebidos pelos estudantes como uma orientagé@nefa de qualidade. Além da estrutura
fisica da instituicdo, o corpo docente, assim caneeputacdo deste corpo docente e da
propria IES representam um fator critico para adopde estudo dos individuos. Como
alternativa aos critérios anteriores, as respaostatram que uma parte dos discentes acredita
gue a vontade e desejo de sucesso do proprio ahlmepde questdes estruturais, o corpo
docente, e a propria reputacdo geral (imagem) & (@uando o preco (em especial na
relacdo entre custos e beneficios da escolha) ® pleslado, a imagem da IES passa a
representar o atributo mais relevante para a fakmda qualidade percebida dos alunos e dos
candidatos a se tornarem alunos da UniversidadmnAtrucdo da imagem, ou da marca de
uma IES, se parece em muito com a construcao emscsggmentos, ja que a percep¢ao de
qualidade dos consumidores é um dos fatores do dalonarca. Através da qualidade na
relacdo entre professor e estudantes, se formaakdage percebida da IES, o que é
complementado por outros aspectos, como instaldisiess.

Diante da percepcao de desempenho dos aldaedpbackdocente aparece como
ferramenta indispensavel (DEBNATH, TANDON, POINTER)O07). Como as tarefas mais
dificeis podem gerar maior valor, fazer com quéoseem compreendidas pelos estudantes é
uma maneira de ampliar a percep¢do de desempembb @edesafio proposto por um
docente, apesar de gerar até mesmo reclamacao, ées®jp intrinseco dos estudantes,
mascarado pelo medo ou aversdo, ao que acreditaraomdeguir realizar. Porém, quando
este tipo de tarefa € cumprido, a percepcao demgeseéo € ampliada em mesmo sentido que

o valor gerado. Este valor pode ser percebido mgolalo tempo, até mesmo apds o curso, e a
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percepcéo de desempenho dos docentes mais rigodesole que o rigor seja acompanhado
de qualificagéo efetiva, seguem o mesmo sentidoc&sus de docentes rigorosos, mas pouco
qualificados, a percepcéo de desempenho poderaireduongo do tempo. No entendimento
dos respondentes, a qualificacdo do docente € gnfatlwres principais que proporcionam 0s
melhores desempenhos em sala de aula. Diz o ‘ABpar®2’, que o professor ideal é
“aquele que ensina e a0 mesmo tempo incentiva etanmara desafids Docentes que co-
criam tendem a ser mais valorizados pelos alunos.

Esta pesquisa entende que as percepc¢Oes de vwabdage e desempenho remetem a
satisfacdo dos académicos. No ambiente acadénmcdpe impactos negativos na satisfacao
mais prejudiciais para uma IES é o conflito entréfgssor e aluno. Para fins de solugéo, a
resolucdo da situacao € a melhor alternativa, cmgoedepende apenas do docente. Em certos
casos, mesmo sem razdo, o aluno requer atituddsSga que por vezes € feito de maneira
precipitada e até mesmo equivocada. Relevantalémitificar nas respostas que nédo é uma
situagcéo problematica com um docente, o suficipate insatisfazer o estudante. Na verdade,
em termos de docentes € a percepcao geral desteswmuibui para o grau de satisfacdo com
o curso. Nao apenas o relacionamento com os decenpdica na satisfacdo, porém como o
enfoque do estudo é o Curso de Administracao threcionamento adotado na investigacao.
Através dos pareceres discentes coletados, a oatagd os docentes aparece como uma forte
influéncia na formacdo da satisfagdo geral do akom o curso e com a propria IES. O
didlogo, um dos aspectos componentes da co-criggdando estabelecido de maneira
adequada com os estudantes) promove situacOe®meatem a maiores niveis de satisfacao.
Na proposta de Prahalad e Ramaswamy (2004a), agdiatal como acessibilidade e uma
relacdo baseada na transparéncia tendem a redpeicepcéo dos riscos. Quando 0s riscos
percebidos pelos estudantes sdo menores diante-ctéac uma atividade, a reciprocidade e
confianca se estabelecem. O aluno tende a desearp@ethor as atividades, obtém maior
qualidade nas tarefas, e gera maiores valores digeciona ao incremento da satisfacao.

A consequéncia natural da satisfacdo acumuladaadade (OLIVER, 1999; DICK,
BASU, 1994). Por vezes a lealdade a uma IES naegepta um resultado efetivo para a
Instituicdo. Um exemplo que ilustra esta situacdangé aluno que seja entusiasta da
Universidade, mas que nao deseja continuar osestudos. Embora possa ser satisfeito com
a graduacdo realizada, e leal a uma IES, a atieidadcestudante é diferente da compra de um
produto ou servico basico ou cotidiano, onde o cotamento leal é mais facilmente
identificavel. Das respostas coletadas foi possikehtificar que construir vinculos fortes

com estudantes favorece ao comportamento leal, rejgpromocao da IES como um
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divulgador, ou no caso de voltar a fazer outro @u/sspectos como 0 preco podem ser
superados pela lealdade do discente para com aME&Sno que existam alunos dispostos a
buscar novas experiéncias, e até 0s que busquenprpgos menores, a maioria dos
estudantes leais tende a optar por outro cursoesana IES.

O construto final abordado no modelo, do tipo gaarkduva, é a retengdo discente, e
esta imediatamente relacionado com as questdesodpepcdo e evasao de estudantes.
Retencdo € a medida contraria ao comportamentvai@i@ e a manutencédo dos estudantes
tende a exercer impacto nos niveis de prospeccémdrirso ou de uma IES. Os fatores para
ficar no curso ou para ingressar sao similaregicaraente iguais. Através dos depoimentos
coletados em campo, e diferente do esperado, mgd@lpor organismos competentes € uma
observancia prioritaria dos académicos. Em segpiam, mas igualmente importante estao
critérios controlados ou pela IES, e por vezes pedprio curso, como infra-estrutura (énfase
em biblioteca, salas de aula e laboratorios derméditica), reputacdo ou identidade da IES no
cenario de atuacdo, bem como alocagédo dos egmssosrcado de trabalho e a qualidade do
corpo docente, onde é dada énfase ao que os deckgenvolvem em termos académicos.
As recomendacdes de terceiros (alunos, ex-alunbeEnais informantes internos ou externos)
sao identificadas como importantes para deciditesmos de Universidade (TINTO, 2005).
Visitar a IES é uma iniciativa que muitos alunashém acreditam ser relevante. Nao tanto o
preco, mas a relacdo entre custo e beneficio éwanse assim como acessibilidade ao local

de estudo. Outros fatores entendidos como menesrgks também foram mencionados.

8.1 CONCLUSOES ACERCA DOS RESULTADOS OBTIDOS NO ESTUDO

Ao encontro das propostas desta pesquisa, Gafifi@) @estaca que as Universidades
precisam de uma revisdo quanto a seus conceitodtieag, o que inclui o desafio de um
desenho adequado do curriculo, neste caso, refegenCurso de Administracdo (COSTA,
2008; LOPES, MAGESTE, 2008; MULLER, 2003). Para queo-criacdo seja efetiva e os
estudantes desenvolvam um senso de aprendizagemaide valor, ao invés da simples
memorizacao, o curriculo do curso deve favorecex @acorréncia deste tipo de prética, para
que aconteca qualidade educacional efetiva. A t@g@o central é que “os estudantes
cultivem o pensamento critico e reflexivo”, paraaueducacdo de abordagem profunda e
auténtica (GARCIA, 2009, p.203).
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A conexd@o entre ensino superior privado e o setoseatvico € clara, até mesmo
porgue um servico ndo precisa necessariamentarseisitluacao plenamente mercadologica
(LUSCH, 2007). E evidente que pagar pelo servicerggno ndo deve representar pagar pela
aprovacao, que passa por critérios de meérito altrabinteratividade € um fator importante
ao aprendizado, o que é identificavel no contex® @ursos de Administracdo. Presenca em
sala de aula é relevante ao aprendizado, mas rgqaeear estudante engaje em co-criacao para
que obtenha o maximo proveito da disciplina. Ocieleamento entre docente e alunos é
central para existir co-criacdo no contexto doremsassim como entre os estudantes. Para
que os resultados sejam efetivos, quando a coacriegorrer € importante trabalhar com a
nocao antecipada (em especial para tarefas mafiatksas e complexas) de que “todos os
membros irdo cometer erros — o proposito € apremdavés das complicacdes instrutivas do
erro, mais do que evitando o erro ou tentando migfn” (McWILLIAM, DAWSON, 2008,
p.640). Existe um ditado popular que menciona fetraumano’, e outro estabelece que ‘é
errando que se aprende’. Reconhecer os erros altenaativa para aprender. Simplesmente
repetir o erro, ou tentar mascarar a situacaogaémresultados adequados de conhecimento.

Em termos motivacionais, uma IES precisa contempiadidas extrinsecas, para
atingir a parcela da turma focada em titulacdo.mvegiue o interesse de alguns estudantes
seja apenas o titulo, ainda assim é preciso garantiesenvolvimento de competéncias
minimas, e buscar o despertar dos estimulos iat@ss Identificou-se que predomina nas
turmas o perfil de estudantes determinados ao dizaaio, o que demostra possibilidade para
co-criacao (CHIRKQOV, 2009; YOUNG, 2005). Em terntesmotivacdo, pode-se dizer que o
impacto intrinseco da motivacdo garante que ca-sé@ uma iniciativa valida. E detectavel
que a motivagdo de maneira geral, seja por indag&iinseca ou pela vontade de aprender,
influencia na adesao para co-criar educacéo. Teéssple estudantes foram mapeados na
pesquisa, respectivamente os individualistas pgamender, os que interagem por necessidade
e os pré-dispostos ao relacionamento. Percebeuesengdiante esfor¢co docente € possivel
engajar os alunos menos favoraveis a interagdae@qr vezes reflete a postura advinda da
educacao basica e média, mais focada no depésitoajaonstrucdo de conteudo. Para que a
co-criacdo seja possivel, o docente deve monita@anstantemente as atividades,
reconhecendo a reciprocidade e a confianga comectspcentrais, evitando e interferindo
em acdes oportunistas, e por vezes agindo na @oinigor meio dos critérios de avaliagao.

A construcdo do ambiente para a co-criacdo, e sengamento, € responsabilidade
docente. Uma adequada gestdo do ambiente co-orabssibilita a geracdo de maior valor.

Quando o ambiente co-criativo é adequadamenteeadstido, o aluno obtém conhecimentos
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mais detalhados e em maior volume, através daaigéiercom o docente e 0 grupo. Relevante
€ a nogdo de que “um senso de dire¢do coletivanpreenecessario”, o que justifica a
necessidade de coordenar e direcionar as atividdidesntes (McWILLIAM, DAWSON,
2008, p.638). Atencao especial é requerida aogsesknciais e epistémicos, Sheth, Newman
e Gross (1991), pouco cultivados em relacéo aosquia o ideal. Na perspectiva epistémica
0S sujeitos tendem a se preocupar com 0 ser, c@avanco intelectual, o que deve ser
acompanhado pelo aspecto social. Nota-se focatestmn o valor funcional, e a énfase em
aspectos utilitaristas. Embora a perspectiva dessace acumulo seja importante ao aluno de
negocios, é importante que seja uma orientacaaaeggdr ética e principios sociais. Em
termos drasticos, € preciso resgatar a relacamsieceentre o ‘ser’ e o ‘dever ser’, Oliveira
(1996), ao invés do ‘ter e ‘gquerer ter’. Concilian Curso de Administracdo aspectos
utilitarios e intelectuais é o desafio necessaai@ fjormar melhores profissionais.

Na avaliacdo da qualidade de curso, o fator prégoéno preponderante, mas exerce
uma influéncia significativa na decisdo discenteb&@eanco entre preco e beneficios é o
orientador decisorio (COSTA, 2008). Na percepcdo qualidade os alunos relevam
especialmente a imagem da IES, infra-estrutura,cerpo docente. Uma parcela de alunos
acredita que a qualidade de curso € um fator sdcm, ou seja, que depende deles a
qualidade a ser extraida no estudo. J4 o desempentebido esta vinculado com a postura
docente. Professores que fornecem informacdesesag@m com o0s estudantes transmitem
uma imagem de desempenho superior quando ass@stdpercepcdo com a qualificacédo e
competéncia docente efetiva (DEBNATH, TANDON, POER, 2007). Quando o professor
desenvolve tarefas desafiadoras, e adequadameeteoda os alunos para suas resolucgoes,
os estudantes entendem que o desempenho em saladee eleva. Entretanto, ndo se pode
esquecer, conforme McWilliam e Dawson (2008, p.68udg “existe mais complexidade no
engajamento humano do que em outros sistemas isatbdasmo que seja dificil estabelecer
parametros, é possivel desenvolver educacdo ataceariativa, sem que seja estabelecida
em ambiente caotico. Co-criar pode ser uma situaginada.

Satisfacdo perante IES é uma formacdo de relaciemas de servico em toda
estrutura, em especial no ambiente do proprio c@selacionamento geral com os docentes
€ um dos fatores de impacto na formacédo da sdisfdgs estudantes (ALVES, RAPOSO,
2007). Conflitos entre docentes e discentes sdmudicais a satisfacdo, embora casos
especificos ndo alterem a percepcéo geral. A ghdatte de didlogo com o docente fortalece
a satisfacdo. Como o diadlogo € um dos componemrte®-driacdo, Prahalad e Ramaswamy

(2004a), a interacdo que estas praticas promovetaldoe os critérios que elevam a
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satisfacdo discente. A possibilidade de didlogo jestica na interacdo entre docentes e
discentes favorecem na co-criacdo, Auh et al. (R@due permite melhores praticas em sala
de aula. A consequéncia € agregar maior valor emdtados de aprendizagem. Construir
vinculos entre docentes e discentes € uma daatinas que favorecem a lealdade. Embora a
educacdo seja um cendrio complexo para analisaaldae, o aluno leal quando volta a
estudar procura a IES, e também transmite sindsatitade através de depoimentos.

Embora ndo seja o propdsito ordenar ou mensurautts no estudo, em termos de
rentencdo, e até mesmo prospeccao de alunos, ghguametros foram identificados. A
avaliacdo de curso e institucional por organisnesgilamentadores assume relevancia na
decisdo por uma IES para ingresso. Além dos faexesnos (avaliacdo), a IES pode contar
com alternativas com as quais pode aprimorar sagem e demanda. Boa imagem junto a
comunidade e imagem de qualidade e integridaderses e infra-estrutura geral alocados de
maneira adequada, contato com o mercado de trabatbgpo docente qualificado facilitam
na busca por ingressantes no curso de Administr&g@mgajamento docente em pesquisa e
atividades académicas € uma das observanciasfickidis no estudo, o que no primeiro
momento ndo se acreditava aparecer como uma daseiarde influéncia direta na escolha
(KNIGHT, PETTIGREW, 2007; BAKIR, VITELL, ROSE, 20Q000HIRA, 1998). Como
fontes de terceira ordem, ou informais, a visita amobiente da Universidade e as
recomendacgdes de alunos ou ex-alunos represergaificsitiva importancia para a deciséo
por ingresso ou manutencao dos estudos em umaDiE&tores que impactam na retencéo,
ingresso e até mesmo abandono dos estudos em BnastBo intimamente relacionados
(TINTO, CULLEN, 1973). A relacao entre investimemtdeneficios e a localizacdo também
sao fatores contemplados.

Finaliza-se com uma reflexdo importante acerceodariacdo como um mecanismo de
valor social (EDVARDSSON, TRONVOLL, GRUBER, 201@@). ser humano “néo realiza
seu trabalho como ser isolado, mas sempre como rmefelum grupo unido pela cooperacao
necessaria a realizacéo do trabalho, ou pela agSocde amizades” (HOMANS, 1977, p.41).
Como a passagem estabelece, a interacdo € umandetea social importante para a
aprendizagem (VARGO, 2008).

Os aspectos evidenciados no ‘Quadro 11’, quantoresmdtados obtidos junto aos
alunos da Graduagao em Administracéo, sintetizamt@ndimento dos estudantes acerca dos
fatores pesquisados sobre a educacédo superiodari?ara construcdo de métricas Uteis aos

Cursos de Administracéo, as indicacées podem saymio ponto de partida.
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Motivagéo Extrinseca: foco em avaliagdo, e objetivo de tii@ita(implica a necessidade de avaliar).
Intrinseca: desejo de aprender, efeito da autadatacéo (favorece o foco de aprender).

Co-Criacdo | Alunos dispostos ao relacionamento requerem baifay@ para estabelecer co-criagéo.
Alunos que entendem o valor relacional podem sevexcidos por argumentacao.

Alunos individualistas podem ser motivados extrdaseente, e parte deste individualismo
advir da heranca da educacéo inicial. Altos esfopgmlem ser necessarios para co-criacao.

Valor Predominancia do valor funcional interfere na opfiende aspectos epistémicos e sociais.
A co-criacdo de valor deve direcionar os alunosAdeninistracdo para o interesse pe¢lo

conhecimento e desenvolver os valores sociaisixardgaro que utilidade é apenas uma gdas
faces do curso. Esta alterac@o pode contribuiomagcdo de sujeitos criticos e conscientes.

Qualidade Em especial o balanco entre investimento e os h@ogfacadémicos, imagem e infra-
Percebida estrutura da IES, e qualificagdo docente sdo aspesgievantes na percepc¢do da qualidade.

Desempenho | Qualificagdo docente € um dos aspectos mais impesgara a percepcdo de desempenhos
Percebido superiores. A capacidade de propor e auxiliar eafda desafiadoras e o constafetedback
fazem da disciplina superior em termos de percefeddesempenho dos estudantes.

Satisfacéo A qualidade da relacdo entre aluno e professorcexempacto direto na satisfagdo geral com
0 curso e com a IES. Abertura ao dialogo com o mkeo& um fator relevante na satisfacéao.

Lealdade Construir relacionamentos entre docentes e dissenhtema das praticas que favorecem a
lealdade. Sua manifestacéo é identificavel quandtumo procura pela instituicdo de ensjno
para fazer novos cursos ou mediante 0 comportandentomentarios favoraveis sobre a IES.

Retencéo Os estudantes desejam que a IES seja reconhedidaxgamismos de regulacdo, que tenha
infra-estrutura e docentes de qualidade. Informmd@eterceiros sao relevadas na decisédo

Quadro 11: Sintese dos resultados obtidos no estudo comatlm@urso de Administracao.
Fonte: elaborado pelo autor.

Conforme os idealizadores da Légica Dominante doi@e Vargo e Lusch (2004a),
muitos dos elementos ndo sdo novos, mas respondemopas interpretacdes. Quando os
preceitos e o papel do servigo na sociedade s&ad®s, se identifica que o plano residual ao
qual estava designado fez parte de uma interpretagdequada de linhas econf6micas, e que
0 motivo do servico no mercado ter ficado em seguidno foi em funcéo da necessidade de
gerenciar produtos que, nos primordios do mercadiom produzidos em propor¢cdes muito
inferiores ao que a demanda desejava (VARGO, MORGAN5). Quando a nova realidade,
da competicdo entre empresas toma forma, o ententbhndo servico como diferencial
competitivo passa a ser rediscutido e as teoriame@leado e de Marketing passam a ser
revistas, ou mesmo reinterpretadas (PRAHALAD, RANWSMY, 2004b). Discussodes
recentes como as de Edvardsson, Tronvoll e Grub@tOj, e de Lusch (2007), ainda
avancam para além do mercado, porque o sistema@rmegmm ndo pode ser dissociado do
meio em que ocorrem 0s negocios, ou seja, fazetm garum sistema social.

Destaca Duggan (2010, p.3) sobre a formacédo de losodeentais, nos quais “0s
elementos ndo sdo novos, mas as suas combinagfeABm dos preceitos de Marketing,
na evolucao de uma Ldgica (exclusiva) de Prodwm putra Logica (inclusiva) de Servico,
e também acerca da aprendizagem, muito advém dhiagdo e adaptacdo de conceitos
existentes. O que a perspectiva da co-criacdo rade pressupde € uma nova organizagcao

das idéias. Como nos mercados tradicionais, a eda@uma area em constante evolucao.
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Integrar os conceitos da Educacédo em abordagenc@@m ensino de negdcios pode
favorecer no aprendizado da Administragdo, extenaioutras areas que necessitem de uma
reavaliacdo acerca das praticas pedagogicas vigdiiésmo que o emprego da co-criacdo no
ensino seja diferenciado daquele no ambiente prkagw orientacdo comum € a busca por
inovacgdo e criatividade, elementos associados @cgule critica dos alunos (McWILLIAM,
DAWSON, 2008). Ensinar a pensar € a tarefa doamggualidade, diferente de promover a
replicacdo de conteudos estaticos e apreciago®ri como referéncias absolutas. Através de
alteracdo no formato grafico, a ‘Figura 7’ retomenodelo conceitual em outra perspectiva,

com base nas evidéncias empiricas do estudo, estdis sintetizadas no ‘Quadro 11'.
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— Autodeterminacgdo, + :_ Valor-em-Contexto (embedde)

<:xtrinseca Intrinse ¢ \
&

\Estratégia em Sala de Ayl
Y

QUALIDADE
PERCEBIDA

Investimentax Beneficios

4

CO-CRIACAO DE VALOR
Atitude Discente

SATISFACAO

Efeitos da
T Co-Criacao

2 e, g
T )
W

Nao

(-1-)

Relacéo: Docente Discente

DESEMPENHO
PERCEBIDO

\ Estratégia da IES Privada J Qualificagcdo Docente

(Feedback

RETENCAO DO
ESTUDANTE
Estrutura da IE® Corpo Docente
Reputacéo:Formal& Terceiros

T LEALDADE

Nova Procurd Comentarios

e e e e e e e e e g

Figura 7: Modelo conceitual da co-criacdo em servico edacedi(revisto).
Fonte: elaborado pelo autor.

Principais elementos a geragéo de valor, a motiyagé especial autodeterminada e a
co-criacao de valor, relevam elementos importapéea a gestdo da sala de aula. Motivagao
intrinseca é a mais favoravel na co-criacdo, qaahvem diferentes niveis de intensidade na
perspectiva dos estudantes. Por exemplo, quant®intensecamente motivado o estudante,
mais autbnomo ele tende a ser, e se sua dispamigam-criar for igualmente elevada, mais

facil sera o desenvolvimento deste tipo de auts, sultados tendem a ser favoraveis.
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N&o como regra, mas na condi¢cdo de maior frequémaaanto mais dispostos estdo os
alunos para co-criar, maiores os efeitos positdasteracao e o valor gerado. A co-criacao
como pratica de sala de aula favorece ao alunopeeepcdes favoraveis gerais de aula.
Tanto o continuummotivacional quanto a disposicdo dos estudantes pa-criar, estdo
destacados na revisdo do modelo como elementdsveeriem relacdo ao plano individual.
Para os valores sociais e contextuais proposto&gwardsson, Tronvoll e Gruber (2010), o
docente deve ser habil na identificacdo dos corapmhtos predominantes em cada encontro
de sala de aula (em cada turma), e adotar técmagsfavoraveis para atingir os resultados.
Alunos orientados ao conhecimento podem ser esttosl pelo desafio, e alunos mais
orientados por fatores extrinsecos e baixa propedsdparticipacdo, devem ser instruidos
mediante os beneficios desta natureza, advindeslelsiio ao ensino co-criado. Ha variacéo
nas técnicas de convencimento docente, mas osasssippodem ser igualmente positivos.

Na continuagcédo do modelo, se identifica na quaédaetcebida a relagéo entre o valor
percebido pelo aluno e o investimento financeirogde efetuado para freqlentar a IES. Ja a
percepcdo de desempenho, esta associada ao rataeinio com o docente, em especial na
qualidade do docente em fornecer informacdes aodaste feedback Satisfacdo é a
construcdo qual em especial resulta das relacdes @nalunos e os professores ao longo do
curso, e reflete na lealdade (similar ao que acenteos contextos de negocios
convencionais). Um dos beneficios da lealdade étaro futuro ao estudo em mesma IES,
por exemplo, para Pos-Graduacdo ou Cursos de Bxiteaos na participacdo em Grupos de
Pesquisa. Por fim, retencdo é elemento influencmatotodos os demais fatores, sendo os
internos associados em especial com estruturaSle ccorpo docente, e 0s externos que sao
as avaliacOes oficiais da Universidade (organisgmsrnamentais), bem como os relatos
fornecidos por alunos, ex-alunos e demais pessoasladas ao ambiente académico.

Importante constatacédo ao se analisar 0 modelocaatado € o impacto da qualidade
docente, direta ou indiretamente nos indicadore®restrutos propostos no estudo. Estes
construtos podem mudar e, alterar suas posi¢coaarjvao longo do tempo, tendo em vista o
ensino, como um processo social, e de naturezandindO que € evidente nos processos,
diretos ou indiretos, é a influéncia docente nassc do encontro de sala de aula e da propria
IES. Motivacao e caracteristicas para co-criared@mentos que o docente deve deter, e além
de possuir, deve saber identificar e estimularastsdantes. Esta atitude co-criadora pode ser
nata, mas igualmente desenvolvida através de mpagfifes realizadas pelo docente. Além do

papel docente em motivar para co-criar, sua impoidée identificada em todo o modelo.
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8.2 LIMITACOES DO ESTUDO E SUGESTAO PARA PESQUISAS FURKS

Apesar dosnsightsobtidos com a perspectiva etnometodoldgica fomeeecaima boa
quantidade de informac¢des Uteis para o estudo dmcersuperior, como toda pesquisa
académica adequadamente desenvolvida este tratfdh® tarefa concluida. Muitos aspectos
podem ser identificados através deste mesmo foroeti@cnica, além de ampliar o estudo
para outras IES. Experimentos na perspectiva dantdtodologia também podem ser
desenvolvidos tendo em vista comparar diferentapay académicos, como por exemplo,
ingressantes e concluintes. Alterar a abordageenpirgtativa para uma visao positivista, ou
empregar abordagem de pesquisa mista também gadiltarinteressante de investigacédo. Se
for verdade o que destaca Homans (1977, p.23), 6goemem tem capacidade de analisar
seu semelhante s6 até o ponto a que chega suadegigade auto-analise”, a intervencgéo do
pesquisador € uma das limitacdes deste estudo. @staa um fator para qualquer tipo de
intervencao de pesquisa (porgue mesmo em pesquasditqtiva positivista existe escolha de
indicadores), outros estudiosos devem operar estsidulares para identificar os efeitos da
co-criacao, assim como para comprovar ou refusartados.

Autores como Hemsley-Brown e Oplatka (2006) sugeeemsua pesquisa questdes
importantes para estudo no Servico da EducacaoriSBypgue podem complementar o que
foi desenvolvido neste trabalho. Dentre os elensegitados destaca-se a importancia de
analisar o fluxo de informagdo e a comunicacaoEta (impressos eterne), reforcar a
andlise do estabelecimento da lealdade no enspeisue a relacdo desta com a imagem e a
reputacdo da instituicdo, iniciativas relacionas papéis discentes, dentre outros elementos.
Apesar da tentativa inicial de modelagem, o presestudo identificou que néo existiam
elementos suficientes para a construcdo de espalas a educagdo superior no cenario
brasileiro sobre a co-criagdo. Com base nos relmdtdeste estudo é vidvel mover a pesquisa
neste sentido, e atender ao que destaca Aitken21&&rca do constante trabalho de
aprimoramento de métricas para o0 ensino superias. Mlavras do autor, “0 processo de
modelagem é parcialmente uma arte bem como umai@IE(AITKEN, 1982, p.46),
defendendo a composi¢cao e tentativa de escalasleas@ multifacetadas. Algumas das
questdes a serem inseridas em uma futura escataidshtificadas neste estudo.

Em termos quantitativos, os caminhos de mensurag@denciam oportunidades
variadas para estudo das IES. Por exemplo, Colehah. (2008, p.1250) destacam que a
adocdo de um “modelo formativo de mensuracdo pedeosmais apropriado”. Rossiter
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(2002) corrobora com este pressuposto, de queasdoaimativas sdo mais adequadas do que
as reflexivas, inclusive por adotar menos itens gdoto de vista da coleta dos dados,
proporcionando instrumentos compactos). Para or,aasoatuais maneiras de validacao de
escalas, através de procedimentos como Analiseiddatgeram anomalias por remover itens
conceitualmente necessarios, além da adicdo desodésnecessarios, bem como o uso de
indicadores de evidéncias solitarias para defies@la como valida (ROSSITER, 2002).

A tradicao reflexiva dominante contrapfe esta idéianativa. Os defensores das
métricas reflexivas destacam que é uma alterndaéy@esquisa bem mais avancada em termos
de utilizacdo e historico de aplicabilidade. Conferos elementos identificados, se tornam
possiveis escalas enxutas respeitando os preceftegivos, como por exemplo, realizar a
mensuracao de cada construto por pelo menos tieadores (IACOBUCCI, 2009b). Como
a teoria preconiza, e na comparacdo com a realiéaplessivel identificar o que se aplica na
realidade brasileira. Na questdo de mensurar varperspectivas funcionais, sociais e
epistémicas permitem que o construto seja mensuwadprimeira ordem, 0 que apenas com
base na teoria ndo é claro ao pesquisador. Baseadadicios elencados, a Modelagem de
Equacbes Estruturais em ambito educacional se tanma perspectiva mais precisa para
mensuragdo. Isso transforma a técnica de preocmpagdque a metodologia de fato
representa, em uma questdo de identificar os elesenais adequados. Para lacobucci
(2009a, p.678), Modelagem representa “progress@arais da analise fatorial e da
regressao”, desde que o pesquisador atenda deremadeguada aos preceitos e critérios.

Por contar com apenas uma Unidade de Analise, sadtados obtidos ndo podem
receber astatusde generalizacdo que levantamentos mais abrasgaeaitem. Embora este
fato constitua limitagdo, os objetivos do estudoremhum momento tiveram o propésito de
obter esta posicdo. A complexidade do servi¢o agiloigal superior privado faz do campo um
importante e desafiador ambiente de pesquisa. ©pasquisas interpretativas, baseadas em
Etnometodologia, podem auxiliar no aprimoramentocdapreensdo acerca dos cursos de
graduacdo em Administragdo e de outros cursos isuper Também sdo pertinentes estudos
comparativos da area de negécios de IES publipawadas: No que sdo iguais, e quais suas
principais diferencas com base nos preceitos décees co-criacdo? Esta e outras perguntas
requerem respostas. Tém-se outras questdes r&syanerca da percepcao dos resultados no
servigo educacional, como por exemplo: Resultadad@micos e educacionais consistem na
mesma coisa? E importante responder a questdesamfoomuladas acima.

Outra oportunidade é avancar para noc¢do de sgmogmsta por Gummesson (2008),

qual propbe um olhar mais amplo acerca das relagiesede entre ostakeholdersem
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interacbes mais equilibradas entre os atobesafced-centricity Nesta perspectiva a co-
criagdo assume um papel central, e a nogcdo querwi¢s ndo é criado apenas entre o
fornecedor e o consumidor” € contemplada (GUMMESS@008, p.16). Com base nestes e
em outros preceitos, o servigco educacional podéma@r sendo estudado sem abandonar a
importante nocao de que a realidade social e asisteaacdes sdo por natureza complexas
(VERGARA, CALDAS, 2005). Marketing é uma discipligae lida com esta complexidade,
qual deve ser relevada para que os estudos sejatosva Uteis para a sociedade (LUSCH,
2007; SHETH, SISODIA, 2006).

Sabe-se da relevancia em estudar a co-criacéo goradorma de gerar valor-de-uso,
Vargo, Maglio e Akaka (2008), ou valor-em-contestwial (EDVARDSSON, TRONVOLL,
GRUBER, 2010). lgualmente importantes, mas pougdoexdas sao as situacdes negativas.
A idéia de nem toda a co-criagcado funcionar comeregfo deve ser verificada.

Segundo PIlé e Caceres (2010), igualmente importaatenocdo da co-destruicdo de
valor em servico. Argumentam os autores que quasdesultados ndo sdo satisfatorios para
alguma das partestékeholders ou para ambas, os efeitos sédo inversos. A Sbiitiéada
por culminar numa abordagem ‘otimista’, que poregepode falhar no emprego pratico. A
co-destruicdo de valor ocorre quando os recursosns@ilequadamente utilizados, seja por
acidente (erro néo intencional: por exemplo, fdkaconhecimento) ou por uso inadequado
proposital (oportunismo de uma das partes). Estea@onceito é pouco explorado em linhas
gerais, e ainda nao foi testado em pesquisas eapispecificas na arena educacional.

As implicacdes da relacdo entre co-criacdo e ctrrdedo de valor proporcionam a
apresentacao do quadro abaixo. Cada relacdo eapregssesenta uma oportunidade para
futuras pesquisas empiricas, tendo em vista relacgucessos e fracassos da co-criacao.

S
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£ g
iy 2
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2 ~
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Quadro 12: Possiveis resultados da diade professor-aluno-naagao de valor educacional.
Fonte: elaborado pelo autor, baseado em preceitos de @&eres (2010).
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O ‘quadro 12’ ilustra que nem sempre existe a dexae valor na co-criagdo, embora
“0 potencial para co-criar valor através das in@es seja enorme” (PLE, CACERES, 2010,
p.435). Para que o valor seja disseminado, pelcosnaa diade, ambos os atores precisam
adequadamente engajar em co-criacdo e de certa fuytar os resultados esperados. Mas, 0s
resultados co-criados por vezes podem apenas ateasgropdsitos de um dos parceiros,
seja em virtude de falhas, expectativas nao at@sgipor acdes oportunistas ou pela falta de
clareza nas atribuicbes para as partes (BENDAPUBONE, 2003). A pior situacao € o uso
inadequado de recursos, que pode gerar uma sitdacéal prejuizo. Este elemento da co-
criacaoversusco-destruicdo de valor € um conceito recente egestudado.

A Logica do Servico € criticada por até entdo targa exploracdo empirica dos seus
efeitos (BROWN, PATTERSON, 2009). O estudo desendol nesta Tese representa uma
iniciativa ao que os autores classificam como redade empirica de estudar a co-criagao.

Avancando além dos dominios da co-criacdo, naraég deste conceito com outros
(por exemplo, o conceito da ‘aprendizagem expeiaéhcpode-se obter aprofundamentos ao
modelo conceitual proposto. Apesar da co-criac@orporar toda uma gama de aspectos da
educacao superior, ndo significa que ndo devamaer bem explicados acerca de como o0s
mecanismos se complementam para formar o constaswiacdo de valor educacional’.

Elementos interessantes e salientados por YegaKelbg2009, p.13), sao os estilos
de aprendizagem, quais 0s sujeitos podem adotajyu@destilos de aprendizagem sdo usados
para fazer sentido do mundo e se adaptar a eleSmdeajue as pesquisas de Karns (2005) e
sua continuidade em Karns (2006) indiqguem dificdéaem formatar conjuntos de atividades
ideais, isto ndo significa que estudos para ampligualidade de tarefas em sala de aula nédo
sejam importantes e necessarios. Apesar da relavdos critérios intelectuais e formativos,
0 suporte operacional faz parte da atividade edocalc(por exemplo, atividades de aula).

Por fim, € preciso salientar que, atendendo a rendagdes da maioria dos autores
que pesquisam a educacéao superior, este estudértaodntemplou uma analise centrada nas
perspectivas, entendimentos e relatos dos discéRfRNS, 2005; FARANDA, CLARKE
[ll, 2004; COURT, MOLESWORTH, 2003). Esta abordagembora a mais recomendada,
nao é suficiente para o mapeamento total dos fem@neontextuais do ensino superior.
Outros Stakeholdersdevem ser contemplados em futuros estudos, comadlirafizes
institucionais, a percepcéo do mercado de trabalipoincipalmente incluir o docente como o

principal informante, para melhor compreensao do®a envolvidos no contexto do ensino.
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Uma lacuna para pesquisas no cenario educacicasildiro é apontada por Sampaio
(2005), qual se refere diretamente aos estudosatha@senos professores. O entendimento do
autor € que “os professores, em sua maioria, cenhmexs conteidos a serem aplicados,
sabem como funcionam os sistemas escolares, téesadidaticas, conhecem varios
métodos, porém pecam na hora de estabelecer fetteasonamentos com seu publico”, ou
Stakeholdersque podem ser a comunidade, as empresas, ogafasiildentre outros agentes
interessados pelo sistema/contexto social da edad@AMPAIO, 2005, p.164). A questao
supracitada, assim como uma série de outras pldaitEs, pode ampliar o entendimento da

educacéo superior. Ndo apenas como um negdéciozaonas um importante processo social.
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Apéndice A: Formulario de pesquisa utilizado com professore€uiso de Administracéo.

Co-criagdo na Educacéo Superior Privada sRno sl

N°:

Gestdo da sala de aula.

Esta é a questdo principal desta pesquisa, e deve orientar as respostas das questdes 2, 3 e 4. Marque na escala de cinco
pontos conforme sua percepgao.

1. Envolver estudantes na gestdo da aula parece:
O Estapido O O Neutro O O Otimo

Efeitos da co-criagdo em sala de aula (viséo docente).

Estas questdes estdo relacionadas com a primeira, porém, as intensidades podem variar conforme a percepgao do professor
diante de cada situacdo. Considere os cinco pontos em sua avaliagao critica.

2. Efeito na aprendizagem do estudante:
O Negativo O O Neutro O O Positivo

3. Efeito na motivagédo do estudante:
0 Negativo O O Neutro O O Positivo

4. Efeito no afeto entre aluno e professor:
O Negativo O 0 Neutro O O Positivo

Tempo total de docéncia no ensino superior (em anos).
Considerar todo periodo de experiéncia docente, mesmo que distribuido em diferentes instituigdes.

5. Anos como professor:

Questéo aberta acerca das percepcdes do docente com relagéo ao tema.

Anterior aos comentarios adicionais, por favor, relate os seguintes dados pessoais: género (masculino ou feminino); idade; maior
nivel de formagéo (reconhecido no sistema nacional da Capes). A identidade dos respondentes sera mantida no anonimato.

6. Algum comentario adicional?
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Apéndice B: Questionario &ignettesda coleta de dados com estudantes de Administracao

Este questionario faz parte de uma pesquisa deoBmiat sobre o relacionamento entre os
alunos e professores em Instituicbes de Ensinor®upea Co-Criacdo do conhecimento.
Gostariamos de solicitar a sua contribuicdo paeatificar maneiras de melhorar a educacéo
superior através de suas idéias. Lembre-se quéddespostas certas ou erradas, somente
suas opinides. As informacgfes coletadas nesta igasgéo serdo tratadas individualmente,
somente 0s resultados gerais serdo divulgadoseé Maoessaria sua identificacao.

- Este questionario devera ser respondido apesraalymos matriculados no curso de
Graduacgao em Administracao (Bacharelado) de Undestes Privadas.

- Alunos que possuem bolsa de estudos parcialesgodtos podem responder o
questionario. Também podem patrticipar, alunos adsie parcialmente por suas empresas.

Dados Pessoais & Identificacao do Perfil do Estudas

1) Em qual etapa do curso vocé se enquadra?
() Calouro (ingressante neste semestre).
() Primeira metade do curso.
() Segunda metade do curso.
() Concluinte (formando neste semestre).

2) Quantos dias por semana vocé frequenta a Urdaeis neste semestre?
() Um dia por semana.
() Dois ou trés dias por semana.
() Quatro ou cinco dias por semana.
() Seis ou sete dias por semana.

3) Em média, quantas horas por dia vocé fica enusiigersidade no atual semestre?
() Menos de quatro horas.
() Entre quatro e seis horas.
() Entre seis e oito horas.
() Mais de oito horas.

4) Assinale o seu género:
() Masculino.
() Feminino.

5) Qual o seu estado civil?
() Solteiro.
() Unido estavel.
( ) Casado.
() Separado ou divorciado.
() Viavo.

6) Qual a sua idade?

7) Considerando as pessoas que moram em sua m@aidiérciusive vocé), alguém possui

curso superior completo?
( ) Sim.
() Nao.

8) Vocé gostaria de receber informacdes sobreuttael® desta pesquisa por e-mail?
E-mail:
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Vignette 1: O aluno A esta sempre ativo nas atividades de amda seu amigo e colega B falta a mu
encontros. O estudante A sempre passa para B ¢sidos de aula, ele (B) acredita que da o me
resultado do que freqientar os encontros da disaiplstudar em casa, e que a interacdo com 0sasods
com o professor € irrelevant®.que vocé pensa desta situacdo?

tos
SMOo

g

Vignette 2: Jodo participa ativamente das discussfes e tadefasila, e Maria, uma menina bonita, n
omissa nas tarefas de aula, obteve a mesma notlegBe vocé estivesse na situacdo de Jodo, como
buscaria resolver a situacdo acerca da nota?

has
océ

ndo atendeu aos requisitos de aprovacao na diciploel, seu colega, um excelente aluno, mas
mensalidades atrasadas foi bem sucedido. Mariomangta que deveria ter sido aprovado por ser
pagadorComente.

Vignette 3: Vocé paga mensalidades, entdo, analise a situac@tério paga as mensalidades em dia, mas

com
pom

Vignette 4: O aluno X, reprovado na disciplina de Marketireglamou a coordenagdo do curso acerc
professor (Y) e seu nivel de exigéncia. Este psofefi afastado da disciplina e trocado por o(#jp mais
empético, mas com qualificag&o inferior. O estuelatitefez a disciplina e foi aprovado, dizendo ggera
teve aula de verdade. Alunos antigos da IES, hojenarcado, acreditam que a exigéncia do profe
anterior (Y) contribuiu no sucesso que hoje logremtrabalhoComente.

n do

SSOr

Vignette 5: A Universidade-1 em que Pedro estuda é considetadalta qualidade, aparece na midi
corresponde a primeira opcdo para estudos dosbukstdos da regido. Paulo estuda em o
Universidade-2, menos visivel na midia, mas queregamuitos dos professores atuantes na Univeesig
1. O que vocé conclui desta situacdo?

a e
utra
ad

Vignette 6: Priscila € aluna de uma disciplina dividida erdms professores. Cada um dos profess
trabalha a metade do semestre. A avaliacdo firah#dia simples de duas avalia¢des, uma aplicad
cada professor. O docente X envolve os estudaatekfinicdo da avaliacdo e na metodologia de &ul
docente Y apresenta o que deve ser feito na panaeita, sem discutir mudancas. Tanto X quanto Y
bons professores, igualmente exigentes. Priscibasalie o que prefere, e também ndo sabe qualdm
semestre sera mais produtiva para&tmnselhe a académica Priscila.

bres
3 po
a.
sao
[te

Vignette 7: Carlos € aluno universitario e acredita que sumdgdo em Administragcdo sera fundame
para seu crescimento pessoal e profissional. 8&#0iCI6vis ndo entende porque ele consome seuidin
em mensalidades ja que utiliza uma quantia sinm@arpagamento das prestacdes de seu carro. C

investe em algo abstrato. Carlos ndo consegue elescexatamente 0 que € ser universitario
Administracao ao irmédo, nem porque prefere o estoelm como se beneficia e 0 quanto ganha por estu
O que vocé acha desta situacao?

ntal
he
[6vis

menciona que com mesmo valor adquiriu um bem, quie pevender, e ndo entende porque seu ifmao

de
da

Vignette 8: Um estudante de Administracdo, experiente emradalho, descreve com facilidade o prod
principal de sua empresa. Questionado por sua @asuise 0 que se espera de um estudante de neg
nao soube informaAjude-o a caracterizar o perfil de um aluno de Admistracdo, e o que se espera d
Curso.

uto
6cios
(o]

Vignette 9: Em um discurso como paraninfo, um professor de iAdtnacado menciona que a educacao
maior valor existente. Menciona que algumas pessoasrgam apenas o0 diploma, e ndo valoriza
aprendizado e a interagdo com colegas e profesddireainda que os alunos devem interagir, padicip
gue os professores podem apenas orientar ao corér@oi propondo saberes valiosos. Parabeniz
alunos pela formatura, e destaca os esforcos dogjule alunos e professores por resultados pasitivim

identificou com os discursos do professor e doganlalguns dos alunos ndtomente a situagéo.

éo
m o
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dos alunos, em seu discurso particular, menciorea ajgsceu com o curso. Uma parte da turma se

Vignette 10: Numa disciplina do Curso de Administracdo, o psste divide a turma em grupos de qus
componentes. Com base no contetdo da disciplinaluo®s devem interagir para elaboracéo de umoa
cientifico. O professor ira interagir e orientafager correcdes nos trabalhos conforme ganhemaferias|
davidas surgirem. Boa parcela da turma se engajatividade, mas alguns poucos alunos gostariano g
professor trabalhasse o contedo nos moldes toadisi de sala de auldomente.
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Vignette 11: Um professor sempre apresenta op¢des aos alurdsi@edirem como serdo conduzidas
aulas e até mesmo algumas opc¢des de avaliacdcatibapsempre foi um sucesso, até que cinco al
reprovaram na disciplina e argumentaram que a @ilp@ professor, e que nao foram favoraveis aod#
avaliacao utilizada no semest@mente.

as
LINOS
o

Vignette 12: O professor X costuma usar recursos convenci@misala de aula, ele ensina. J& o profe
Y apresenta os topicos de discussdo e recomertdaateialém de valorizar a discussdo e trabalho

SSOr
s de

pesquisa em sala de aula. Alguns alunos dizem guefessor Y ndo da aul@omente.

- Caso deseje fazer algum comentario adiciondizeith folha anexa de respostas.
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Apéndice C:Questionario &ignettesda coleta de dados com estudantes de Adm. (parte-2

Este questionario faz parte de uma pesquisa deoBmia sobre o relacionamento entre os
alunos e professores em Instituicbes de EnsinorBupea Co-Criacdo do conhecimento.
Gostariamos de solicitar a sua contribuicdo paeatificar maneiras de melhorar a educacéo
superior através de suas idéias. Lembre-se quéddespostas certas ou erradas, somente
suas opinides. As informagfes coletadas nesta igasgéo serdo tratadas individualmente,
somente os resultados gerais serdo divulgadoseé M@oessaria sua identificacao.

- Este questionario devera ser respondido apesraalymos matriculados no curso de
Graduacgao em Administracao (Bacharelado) de Undestes Privadas.

- Alunos que possuem bolsa de estudos parcialesgodtos podem responder o
questionario. Também podem patrticipar, alunos adsie parcialmente por suas empresas.

Dados Pessoais & Identificacao do Perfil do Estudas

1) Em qual etapa do curso vocé se enquadra?
() Calouro (ingressante neste semestre).
() Primeira metade do curso.
() Segunda metade do curso.
() Concluinte (formando neste semestre).

2) Quantos dias por semana vocé frequenta a Urdaeis neste semestre?
() Um dia por semana.
() Dois ou trés dias por semana.
() Quatro ou cinco dias por semana.
() Seis ou sete dias por semana.

3) Em média, quantas horas por dia vocé fica enusixgersidade no atual semestre?
() Menos de quatro horas.
() Entre quatro e seis horas.
() Entre seis e oito horas.
() Mais de oito horas.

4) Assinale o seu género:
() Masculino.
() Feminino.

5) Qual o seu estado civil?
() Solteiro.
() Unido estavel.
( ) Casado.
() Separado ou divorciado.
() Viavo.

6) Qual a sua idade?

7) Considerando as pessoas que moram em sua m@aidiérciusive vocé), alguém possui

curso superior completo?
( ) Sim.
() Nao.

8) Vocé gostaria de receber informacdes sobreuttael® desta pesquisa por e-mail?
E-mail:
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Vignette 13: Numa disciplina de Graduacdo em Administracdo, rafegsor envolve seus alunos |na

constru¢do do contetdo, promovendo conhecimentaséat das discussdes, nas quais a maior part¢ dos
alunos participa. Grande parte dos alunos, cerc@#eda turma, se identifica com as situacdes kst
Os demais perguntam muito acerca da avaliacdosdiplifia. Comente.

Vignette14: Aline é estudante de Administracdo. Na aula de determinada disciplina, o professor propds
um trabalho coletivo, através de grupos de alumosefe orientados, para elaboracdo de um plancé@e| a
criativo relevando os topicos da disciplina. Aliteene a falta de cooperacdo de um ou outro colega do
grupo, e o professor menciona que, se o grupolb@beaoletivamente, todos terdo avaliagcdes singlage
gue eventual participante que ndo colaborar conrupag receberd notas diferenciadas, logicamente
inferiores.Comente a situacao.

Vignette 15: A idéia de valor € muito comum na vida em socieddexistem valores morais, afetivas,
financeiros, pessoais, familiares, dentre outroqr@essor A perguntou ao aluno B, quais os valde
estudar Administracao, e ele ndo soube dixgide o aluno B nesta resposta.

[

Vignette 16: Bruno estuda em uma excelente Universidade. Edalidemigrar para outra mais barata] e
acredita que é tudo a mesma coisa. Seu amigo Réifemirda, e 0 desaconselha a tomar esta degisao.
Comente.

Vignette17: O professor de uma disciplina do curso de Admraisto utiliza como filosofia a variedade de
tarefas, trabalhando diferentes tipos de aula. Mesom a quantidade de técnicas usadas, o professor
sempre proporciona aos alunos escolhas. Além @e famitos exercicios, o professor é exigente, gpsem
da o feedbackindividual das atividades, apresentando aos aldogms e fraquezas, oportunidades|de
melhoria dos trabalhos e orientages para ativilddeiras. Muitos alunos mencionam que apesar| das
dificuldades da disciplina, o desafio é valiGmmente.

Vignette 18: Professor X sempre foi reconhecido pelos alunasocom profissional competente, e disposto
a auxiliar. Ja o professor Y é muito rigoroso, ammhecimentos medianos e, ausente para 0s estsidante
aluno Lucio entende que a maioria dos docentesn® ¢q atenciosos. Mesmo reconhecendo isso, poadaus

do relacionamento de Licio com o professor Y nesteestre, o aluno pensa em abandonar os estudos ou
trocar de Universidad€omente sua atitude, suas alternativas, etc.

Vignette 19: Marcos € aluno da Universidade A, na qual conchua graduagdo em Administracéo |ha

poucos meses. Ele fez muitos amigos, entre colegasfessores. O nome de ‘A’ é reconhecido em|sua
regido, como marca e como Universidade de excelémziensino. Marcos esta dividido entre A e yma
Universidade B para realizar pés-graduacdo. Seipolado conhece bem A, Universidade B é mais barata
e com uma reputacao aceitavel. Ele ndo sabe cagaeAconselhe-o, e comente a situacao.

Vignette 20: Joana deseja cursar Administracdo em Universigdicular. Ela ja coletou impressos e
assistiu a comunicacdes de televisdo e radio. Hrautta complementar, procurou hdernetdetalhes dq
curso e das instalacGes e reputacdo da Universidams®, aluno de Administracdo em Universidade
particular, pode auxiliar Joana em termos de cptaiisutos ela deve consultar, antes de decidir estedar.
Ajude Joana.

- Caso deseje fazer algum comentario adiciondizeith folha anexa de respostas.
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Apéndice D: Tabulacdo da primeira etapa da coleta de dadosakoraos de Administracéo.

Aluno 01

1 — O aluno A esta cumprindo a sua parte. J4 m8e @tingir os resultados, mas devido a ndo sgranteom os colegas, perde muitas
oportunidades de aproveitar situacdes e colocggdegenciadas por outros colegas.

2 — Deixaria como esta, pois no futuro a verdade&itona e quem saira prejudicada sera Mariaeante da Instituicao.

3 — Pagar as mensalidades em dia ndo aprova ningufaita de pagamento néo impede o aluno de estitéla final do semestre. Mario
deve manter as mensalidades em dia e os trabalmbgimn.

4 — Nao ha davida que os alunos do professor Zepeml qualidade no ensino. A instituicdo poderiaara professor, por outro com
didatica diferente, mas que tivesse a mesma congiatgue o anterior.

5 — Os resultados poderdo até serem os mesmosimmaalsniversidade ndo € composta sé de professoasstambém administracéo, salas,
equipamentos, biblioteca.

6 — Ela deve aproveitar os conhecimentos passados gois professores, pois futuramente o quedssado a ela vai ter importancia ao
seu crescimento, cabe a ela aproveitar ao maxirdependente de que ensine.

7 — O carro pode ter um valor agora, mas com aapasstempo perdera seu valor de mercado. Ja a¢@ors6 agrega valor ao crescimento
profissional.

8 — Profissional que da importancia ao aproveitdamaraximo dos recursos cada vez mais escassosiranodo aumentar os lucros através
da méaxima eficiéncia e busca de melhores resultados

9 — O Diploma prova que vocé é formado, mas sthbexmento ira provar que € capaz.

10 — Com certeza os alunos tém melhores resultpdisssempre contam com ajuda do professor, e d@meatravés de questionamentos.
11 — O professor teria culpa se 50% da turma reysss:

12 — O professor ndo da aula, ele direciona osrtasia serem utilizados, para que ao final do femesaluno tenha buscado o
conhecimento.

Aluno 02

1 — Para mim, sem divida alguma quem vem a aulatEa os exercicios e estuda os conteldos em temsaym diferencial sobre as
pessoas que s6 copiam dos colegas e empurram leamiga a Universidade.

2 — Se eu estivesse no lugar do Jodo eu ndo iriempatar, porque quem decide a nota é o professas, o saber e participar das aulas vai
trazer mais experiéncia para mim.

3 — Uma coisa ndo tem nada a ver com a outra,npemsalidades é um problema financeiro com a fadaldaéo interfere nas notas dos
alunos.

4 — Muitas vezes o professor que € bom para unoahéo € bom para outro. Sendo assim, alguns aténomais facilidade e compreenséo
com alguns professores aproveitando bem as suas. &#ralmente o aluno que vai reclamar de um ggofeé o aluno que menos se
integra com os colegas e ndo participa das aulas.

5 — Na hora da escolha para um aluno que esténdotem uma Universidade é fundamental a midia, ar@®paganda boca a boca de
alunos, funcionarios e simpatizante também pestomaiescolha dos alunos.

6 — Priscila, apesar de sua duvida, mas vocé teletha convicgdo de que os dois professores séq boes poderia escolher qualquer um
dos dois e depois de sua escolha pedir conselmasgaofessor ndo escolhido, pois se eles sdorfmgao se importar de te dar alguma
ajuda se voceé precisar.

7 — Eu acho que cada um tem suas escolhas e pensardiderentes, sendo eu estudante universitérimurso de Administracdo ha muitos
anos ainda ndo posso me impor. O que espero dageamtem cima dessa discussdo é que o irmdo queststiando vai ter mais
oportunidades na vida e com certeza esse irma@auprou o carro ao invés de estudar um dia vaire oportunidade e ndo podera
abracar por néo ser formado.

8 — O perfil de aluno de Administracdo € um alune gstd sempre presente e atento as oportunidadessial e dos negoécios, pois
geralmente quem procura o curso de Administragéagige ser comunicativo e estar sempre buscandas mueamacdes para dentro de sua
vida profissional para assim poder estar a freaterda empresa.

9 — Um paraninfo de uma formatura geralmente é rofegsor querido pela turma que esta se formands,uma formatura geralmente
gera algumas discuss@es na hora de algumas esamhas por exemplo, o paraninfo da turma ou professhomenageados e lideres da
turma. Sendo assim estes alunos que né&o se idardifi muito com os discursos do paraninfo € esteajue néo tinha escolhido estes.

10 — Quando o aluno se interessa e procura estualigo e discutir com os colegas e tirar suasd@$vwcom o professor, ndo ha problema
algum, acho que nés alunos muitas vezes aprendemissentrando a fundo em um tema e depois obsenvamoutros grupos em suas
apresentacoes.

11 — Sempre véo existir pessoas com diferentesapwrgos das outras, neste caso foi feita uma opgdarma junto ao professor e
consolidada pela maioria. Assim todos os alun@otque acompanhar as aulas conforme foi escolhmétodo de ensino.

12 — Os métodos tradicionais utilizados pela maidos professores ja esta sendo ultrapassado,amasssa mudanga muitos alunos que
costumam a copiar no quadro e fazer tema em cstS®, @trapassados e nem se tocaram. A modernédadeas formas de ensino sempre
seréo superiores na sala de aula.

Aluno 03

1 — No meu ponto de vista, o aprendizado peramt@téria dada pode ser o mesmo, mas néao freqiiensandolas o aluno B perde no
sentido de aprender a interagir com as demais ggssocar experiéncias, etc.

2 — Buscaria entender os motivos que levaram @gsof dar a mesma nota aos dois, e os critérizadts, e antes de tomar uma decisao
final, pesaria na justificativa do professor.

3 — O pagamento das mensalidades ndo pode seadiilcomo critério de aprovar ou ndo um aluno, peigem pendéncias financeiras e o
outro ndo tem conhecimento suficiente para bus@aaprovacao.

4 — Sim concordo, pois as Universidades precisaprafessores exigentes e qualificados para ter@acttacio de transformar alunos em
profissionais qualificados.

5 — E relativo, pois cada uma das Universidadesutanfoco distinto.

6 — Buscar retirar de cada professor, em cada gartisciplina, extrair o que ela melhor se id@sipara somar as duas partes e ter um
bom aproveitamento da disciplina.

7 — Cada um dos irmdos tem sua prioridade, no matopde vista o estudo ndo é tudo na vida de umiéauao, mas é de extrema
importancia para sua formagao abrindo portas erteamipara alcancar seus objetivos no futuro.

8 — O perfil de um administrador é ser um profisaloversétil, capaz de organizar um negdécio com uis& ampla. O estudante de
administra¢éo tem um leque diversificado para atuacando sempre atingir o sucesso e o desenvaitorde ramo escolhido, tendo vis&o,
e estrutura para desenvolver um projeto.
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9 — Isso depende de cada um, pois cada académiaonta visdo do significado de ser um formando. Raritos atingir a conquista de se

formar é um objetivo que abre muitas portas, e pateos, significa a conclusdo de um ensino supeni@o aproveitam tdo bem esta

conquista. Cabe a cada um provar o que € impomanseia vida.

10 — Tem pessoas que se identificam mais com &edagas, modo tradicional, e outros, por sua pezferem diversificar as aulas para

assim tirar um melhor aproveitamento do conteudo.

11 — As pessoas tém sempre que colocar a culpaudefrcassos em algo ou em alguém, pois assinmfics facil do que assumir seus

erros.

12 — Dizem isso porque talvez n&o aproveite o tedigmonibilizado pelo professor para discutir oteddo e aprender a interagir com seus
colegas.

Aluno 04

1 — Com certeza ndo é a mesma coisa, pois 0 alupasfa o contetido superficialmente para o alunBlperde a oportunidade de
aumentar o semetworking conseqiientemente de fazer novas amizades, qevderadades de trabalho, etc.

2 — Conversaria com o professor e o questionavareeina de avaliar os seus alunos.

3 — N&o é porgue pagamos a mensalidade em diaagudéno direito de passar (ser aprovado). Somemencuito estudo e dedicagédo
conseguiremos alcancar 0s nossos objetivos.

4 — N&o basta o professor ter carisma, ele tensguexigente, ter uma boa didatica e dominar aéssu

5 — A midia muitas vezes distorce a visdo da pgaolafazendo com que aqueles que possuem um aixel de cultura, acreditem em tudo
que é anunciado.

6 — O docente X deixa os alunos optarem sobre adolegia que serd aplicada, creio que este é onbanpara as aulas serem mais
produtivas.

7 — Carlos esta correto, pois o estudo € um investio em médio prazo, onde o retorno é certo. Ripefo da dedicacdo e empenho do
mesmo ele podera atingir todos os seus objetivos.

8 — Capaz de enxergar longe, determinado, respelnsmpreendedor, pré-ativo. Com o conhecimentaigdg na Universidade, aliado ao
talento, o mesmo € capaz de colocar em praticaggdito que ele almeja.

9 — O conhecimento transforma as pessoas, mudéepirenfim colabora para melhorar o mundo, desdesgja usado para o bem.

10 — Cada um prefere adquirir o conhecimento defomaa. Interessante seria questionar o grupo igideela maioria.

11 — Cinco é a minoria, creio que o método sejarceto.

12 — As duas formas sé&o corretas, depende de kadatéiar o melhor de cada método utilizado.

Aluno 05

1 — Penso que é natural do aluno faltar algumassgudr compromissos particulares, trabalho, etmdCconseqiiéncia disso, dai sim, o
aluno B pegar o contetido dado em aula para estmd@asa, mas ao contrario disso faltar a aula muéaes e depois pegar o contelido
com o outro colega nédo é valido pelas duvidasenties durante a aula, os debates, a concentraciqueza de todas as informagdes, para
mim o mais importante é estar em aula para simndpreno que esta sendo dado e discutir para azegieinformagao.

2 — Se eu estivesse na situagdo dele, ndo iriambnada, pois cada um se concentra de uma fornbmsadiferentes, mas com o resultado
de aprendizado igual.

3 — Cada situacéo com propdsitos bem diferentggrgauma coisa e aluno aplicado é outra.

4 — Acredito que sempre temos que ter professdtamente qualificados e com exigéncia adequada, cgmsiga exigir de forma
qualificativa, pois assim, o futuro do aluno podezémais brilhante.

5 — Concluo que a exigéncia e a midia também fazemque as pessoas consigam de maneira mais oipsdais objetivos para este caso.
6 — Eu iria buscar primeiramente por disciplinas géo fossem divididas, pois cada professor temaargetodologia, etc. No meu caso,
deixaria esta situagdo em Ultima opgao.

7 — Acho que bens materiais nds podemos adquirlorego da vida e sempre que tivermos condig8es igama E para ter condigdes,
primeiramente temos que investir em nés (pessea)dos, pois o tempo passa e depois fica maisl.diada vez mais, somos mais
exigidos pelo mercado em nossa qualificacéo.

8 — Entendo que este aluno se dedica muito adli@baleixa um pouco de lado o lado universitario.

9 — Acho que qualquer comentéario que se faca, @teza ndo serdo todas as pessoas concordantesppws diferentes e cada um se
identifica, se enxerga, de uma maneira.

10 — Cada um com seu critério, em minha opinig@sasianeiras sdo de bom aprendizado.

11 - Estes alunos, provavelmente, so alunos néo dedicados e que nédo prestam atencéo.

12 — Cada professor utiliza um método, cada umsimconcentragdo. Para mim, ambos sdo bons.

Aluno 06

1 — Penso que ndo da no mesmo, pois o aluno A edera sabera muito mais e terd sempre melhor gesém e interacdo com os colegas
do que o aluno B que néo terd nenhum conhecimentsa somente o que foi passado pelo colega.

2 — Perguntaria para o professor o porqué a ndéaé&e mesma que a minha se eu sempre participeiliseussdes e tarefas de aula
enquanto a colega sempre se omitia.

3 — Acho que s6 pagar a mensalidade em dia ndordracer bom aluno, isso ndo deve ser levado esidavagdo, pois sempre ha algum
motivo que a pessoa ndo esteja pagando mensaéidad&, mas isso ndo o deixa menos inteligents,gleiesta se esfor¢gando.

4 — Com certeza é melhor ter um professor que esdjé e que com isso te ajude a crescer profiabitente do que ter um que tem
qualificagdo inferior e ndo te acrescente nenhunhecimento com o qual possa estar desempenhandvelior papel no mercado de
trabalho.

5 — Que o importante é a qualidade do ensino né@duniversidade seja mais vista que a outra.

6 — Cada professor tem seu método de trabalho guei@mbos vao acrescentar coisas boas para quesskcrescer profissionalmente. Se
tivesse que escolher optaria pelos dois, pois ésdeham diferentes, mas sédo 6timos professores.

7 — Acho que tem pessoas que ndo pensam no fatupgnsam no momento e que aquilo basta. Cadaap&ssuca, cada um tem um jeito
de pensar, ou seja, fazem escolhas boas ou reisspdo pensam no futuro e no que ele reservaapess no hoje e esquecem do amanha,
acham que um carro é melhor do que estar estudaradoéo pensam quantos eles poderiam ter depfuiskdos e bem empregados.

8 — Um aluno de administracéo tem que ter iniciatser comunicativo, criativo, organizado, agit,meativo, exigente,...

9 — O que importa ndo é o diploma em si, mas otu@prendeste nesse tempo em que ficou na facukladeexperiéncias ali vividas, o
aprendizado, companheirismos, ou seja, tudo qpedter para crescimento profissional e pessoal.

10 — Acho que os alunos ndo aproveitam as opoeddeile ndo percebe o quanto isso é importants@a@escimento.

11 — Acho que se uma turma tem 30 alunos e cimprovam a culpa néo é do professor e sim dos aljm®$ao deram o melhor.

12 — Cada pessoa tem um ponto de vista e creisgoigue o professor fez é dar oportunidade paas@alunos possam estar interagindo
uns com outros e assim fazendo com que esses saimaotrabalhar em grupo.
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Aluno 07

1 — Penso que o aluno A sempre sera um aluno comivehde sabedoria elevado, ja o aluno B ndorted® a dar de retorno em nivel de
interacéo, conhecimento avancado, pois nada methque receber a instrugdo de um profissional.

2 — Perguntaria primeiramente qual o critério diiagéo, e logo apds colocaria em pauta os critédimtados.

3 — Ser um bom pagador néo significa conhecimetiiszsplinares, se pagar as mensalidades fossei@rité avaliagdo seria muito facil
terfamos muita gente aprovada, mas com conheciraerto

4 — Acredito que estes alunos antigos reconhecesnnuuitas vezes um professor exigente contribui pasacesso futuro, pois este
professor deve perceber que no mercado de trabalkm outras areas é necesséario um conhecimeaitaiael de exigéncia.

5 — Que a Universidade 2 é a melhor pois ela daegop a professores locais.

6 — Acredito que as 2 partes serdo produtivasiRrigois eles possuem metodologias diferentesiséeq escolheria o X; opinido pessoal...
7 — Acho que o Carlos deveria explicar para o irgpd® ele esta investindo em estudos hoje pararcagheutos amanha, pois amanha ele
podera ter muitos carros, muitas casas e assitligie, pois hoje sem estudo ndo da para se margdycagao é tudo.

8 — Ele deve ter o foco na administragdo nos negdmiecisa ter qualidade que possa caracterizdaho eficiéncia, eficacia, pro atividade
entre outros...

9 — Acredito que o discurso do professor foi corrpbis muitos hoje estéo dentro da Universidade, ainda ndo sabem o que querem, nao
sabem seu objetivo futuro, estéo aqui somentedieloma.

10 — Acredito que estes alunos ndo gostam de gdera ndo lembram que a interagado é tudo hojeéaem d

11 — Mas esta argumentagéo néo é correta, poisfespor deu a opcéo de decidirem como iriam condiszaulas, sempre tem um grupo
isolado para reclamar.

12 — Cada professor tem um jeito de conduzir sle eas isso ndo quer dizer que o professor Y A2auth, ele usa critérios de tdpicos de
discusséo e trabalhos em aula, acredito que a$té ce

Aluno 08

1 — Acredito que cada aluno possui uma forma deepego diferente de uma mesma aula. Por isso evasidportante a participacdo em
sala de aula, sendo que s6 assim é possivel uosedeadéias.

2 — Eu geralmente n&o busco solugéo neste tipiudg3o.

3 — Se somente o dinheiro nos desse a formagasen@mecessario uma Universidade.

4 — E preciso ser avaliada a didatica do profegsis,nem toda a forma de dar a aula é interespargea maioria dos alunos.

5 — Nestas condic¢des tem que ser feito um balangawdidato em suas prioridades.

6 — Nao respondeu.

7 — Cada pessoa faz sua escolha, conforme seusss#s, ideais, projetos de vida. Mas a opcéo tddesconsidero a mais sensata, na
medida em que com a profisséo € possivel adquiricarro, mas com o carro nao é possivel adquinihecmento.

8 — Um profissional da Administracéo: acredito gieea ter uma visdo ampla de mercado, informacésitsdade, gostar de pessoas,
focado, bom lider... Espero com o curso adquiisrhabilidades em que hoje sou muito carente.

9 — Tudo tem seus lados positivos e negativos. @doaue para uma boa aprendizagem é necessanénuoolo entre as pessoas, fazendo
com que as atividades propostas tornem-se maisrpsas e estimule o estudante a aprimorar seus@oréntos.

10 — E complicado para o professor trabalhar camdaa preferéncia dos alunos.

11 — E uma situac&o em que deve ser revisto aipagdo destes estudantes em sala de aula, nathtsipropostos.

12 — O professor Y da certa liberdade ao aluno pabalhar, acho ser por isso a imagem de “ndada’. Mas acho uma pratica muito
interessante.

Aluno 09

1 - A presenca em sala de aula e a interagdo clegesce o professor € uma parte determinante éodigado.

2 — Nao resolveria. Mesmo que questionado o profes mudaria seus critérios de nota, independkntgiais séo, e ainda poderia acabar
criando uma inimizade com o professor que prejuidicainhas futuras notas.

3 — A aprovacdo ndo deve estar ligada a pagamenttissive, normalmente quem tem mais dificuldaslepagar a faculdade € que da mais
valor.

4 — O nivel de exigéncia e qualidade ao repase@téria sdo importantes para a Universidade deb@&mmons profissionais no campo, o
contréario desclassifica a propria Universidadeye mpais tarde vai ser percebido pelos estudantes.

5 — A Universidade 1 tem uma maior aceitagdo, aétsidade 2 esta buscando seu diferencial ainda.

6 — Em produtividade a aluna sera mais atuante @alocente X. J& com o docente Y terd que se praocupis em realizar as tarefas
exigidas para se sair bem.

7 — Bens palpaveis representam um retorno imedigtor isso sdo mais atraentes, mas também podefacierente tirados de nés. Ja o
conhecimento é algo que se adquire para a videettda inimeros beneficios.

8 — O aluno de Administragdo tem uma vasta gameadenhos a seguir, com diversas especialidadesieDesiegociacéo, fabricacéo,
controle, diregéo, inser¢éo de novos projetosg@dale uma imagem, dentre tantas outras realizadedes) administrador.

9 — E comum ver que existem diversos tipos de adtradores sendo formados, existe aquele que ajpeisaa a conclusdo de um curso
superior, as vezes obrigado pela familia. H4 aquple fazem o curso para atuarem em uma Unica fr@ssam a faculdade toda bitolados
apenas naquele assunto. E existem aqueles quzamtie mente aberta, buscando extrair todo oexntento possivel para as suas vidas,
por que sabem a importancia disso em suas vidas.

10 — Existem métodos tradicionais que os alund@estostumados desde o ensino fundamental, quaedo deste modelo interpretam
essa independéncia de forma negativa. Mas nem ¢adidsn da mesma forma.

11 — Se o professor delibera em sala de aula caaunss como seréo as aulas, nesse momento os auaalesaprovam alguma atitude
devem mencionar, pois o siléncio é interpretadoccaprovacéo ao decidido.

12 — Depende do aluno, alguns néo se sentem céwvé@st ou ndo conseguem lidar com a independéadia pelo professor Y. Cada um
determina seu aproveitamento, a obrigagcdo de esfimoepresenta verdadeiro conhecimento da matéria.

Aluno 10

1 — Acredito que estudar em casa possa dar o mesullado que frequentar as aulas, isso pode sevrogrado como exemplo no EAD
(Ensino a Distancia). Alguns alunos frequentam @asa porém ndo ha participagdo ativa nas ativelatie aula, portanto tem um
rendimento menor do que os alunos que somenteaestech casa.

2 — Nao buscaria resolver a situacéo acerca dapmigue o objetivo é aprender e ndo competir petia.

3 — O argumento de Méario esta incorreto, pois dieoimento ndo deve ser “comprado”.

4 — O bom professor é aquele que exige do alurecqpora atividades, esses colaboram para a nassacfio profissional.

5 — A qualidade de uma Universidade ndo é medidagtar na midia, mas sim pelo seu corpo doceattrgo o ensino na Universidade-1
e Universidade-2 podem ser considerados no mesrabdd qualidade.
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6 — O docente X propde uma aula participativa,gmet considero mais produtiva do que a do docente Y

7 — Acredito que o pensamento de Carlos é investfuturo, gastar com estudo é um investimentocergpd prazo que trara retorno.

8 — Perfil de um aluno de Administracéo: habiliddeenegociacio, bom relacionamento interpessealyél, dinamico, empreendedor. E
esperado que o curso prepare para o mercado déhvatlando uma viséo geral da Administracéo.

9 — A parte da turma que néo se identificou corisculso do professor, tinha como meta somente gamhaiploma de curso superior.

10 — O método adotado pelo professor é correts paprendizado deve ser uma busca do aluno een@ber o conhecimento pronto,
como alguns alunos gostariam.

11 — A culpa néo foi do professor, talvez os alumis se empenhassem na realizagéo das atividagesias.

12 — O professor Y dé& aula sim, pois ele incenéivausca pelo conhecimento, a pesquisa. Sua auléicadbmitada somente ao seu
conhecimento como professor.

Aluno 11

1 — Penso que o aluno B esta desperdicando omiifatale um curso académico. E justamente na agidetde de explorar professores e
colegas que reside o algo mais de um curso urti&gcsi

2 — Buscaria informagdes sobre os critérios ddagé usados pelo professor e 0 aproveitamentgiddipor mim e Maria.

3 — O valor cobrado por mensalidades servem pat@auos inSumos necessarios e remunerar o ineestiraplicado pelos idealizadores
da organizacéo, existe para formar profissiongiacitados a atuar nas areas ligadas aos cursesidfes e ndo para fornecer aprovagao ao
pagador do servigo.

4 — Este € o grande desafio do académico. Saiorade conforto gerado por uma educacéo até cento paternalista, que ndo desafia o
aluno ao auto-desenvolvimento e as verdadeirasgieglque a vida, tanto pessoal quanto profissionpbe.

5 — Concluo que a qualidade do ensino oferecidm#éativel.

6 — Aconselho Priscila a desenvolver mecanismas gdequar-se as exigéncias e circunstancias deloadate.

7 — A realizacéo da descoberta de novos concejtiestransformam nosso conhecimento e, por conseigji@&mndo o que somos, € algo que
s6 é entendido por aqueles que compartilham dessssidade. “Ser” antes de “ter” € uma disposigidaspor poucos em um mundo que
prega o prazer gerado pela aquisicdo de bens aiateri

8 — Um aluno de Administracéo € alguém que dispddedramentas capazes de oferecer alternativaesenblvimento econdmico,
financeiro, social, pessoal, seja de organizagdeteandividuos, de maneira metédica e aplicada.

9 — No discurso do paraninfo houve a diferenciad@alois grupos. E nisso reside uma diferenca demdep. Aqueles que buscaram
conhecimento cresceram. Os que buscaram diplomas...

10 — Outra vez o paradigma da acomodacdo e dad&at®l divide a turma em dois grupos: 0os que busctamescimento por meio do
conhecimento, e os que buscam o conhecimento serpar# alcancar a aprovagao no curso.

11 — Esse é um risco que € inerente a funcdo dessmy. Sempre haverad aqueles que verdo culp&sponsabilidade, completas num
terceiro e nenhuma em si mesmo.

12 — E bem mais facil comer o peixe pronto do gsed-lo, prepara-lo e, depois, comé-lo. Mas, afpratha que serviria a Universidade néo
fosse para estimular a pesquisa e a formacao deecionento.

Aluno 12

1 — Acredito que existe sim uma grande relevanoidreqiiente contato com colegas e professoregpatéulgar muito importante a
interacdo, pois em muitos destes encontros, coilfiganbs e aprendemos com experiéncias atravéssdiegt@macdes, portanto acho
totalmente relevante.

2 — Buscaria primeiramente junto ao professor salbgue acontecera e tentar entender o porqué do agasto, e buscar se necessario
junto ao coordenador do curso, pois se o profegser demonstrar que pode nos tornar profissioraga ndo seria a melhor maneira, com
injusticas visiveis.

3 — Ser bom pagador n&o nos torna um bom alunosimasomo buscamos ser. Se formos bons alunosdanenos que nédo basta s6 vir a
Universidade para passear, ou comprariamos um eddigloma) e pronto.

4 — Nao acredito que o nivel de exigéncia do psoieseja relevante, pois 0 que nos torna profiasiére nossa busca por aquilo que
gueremos ser, este nivel exigente pode contribuipstribuir muito pouco.

5 — Acredito que tudo é uma questdo de Marketifo/que independente de onde vocé estuda, a snacfo dependera somente de vocé.
Visivel ou ndo conceituada, ndo depende sempriido.a

6 — Priscila deve procurar se aperfeicoar em ampos, uma é complementar da outra. Com certezacon#oluira a disciplina se
empenhando em apenas uma independentemente dcatpigastar ou mais produz, o que ela deve é tirarefio para observar em qual
destas areas futuramente se enquadrara melhor.

7 — Acredito que Carlos seja 0 mais sensato delesm certeza sera um profissional de sucessocstineen conhecimento é investir em
futuro garantido para colher num futuro desconteecid

8 — O perfil do administrador é ser um profissiogahlificado dentro da sua area e ser acima de intdeessado em aperfeicoamento
constante, até porque esperamos que no minimorsio da Administracdo se espere que sejamos unsgmfal de sucesso.

9 — Acredito que a interagdo junto aos professereslegas é muito valido, mas ndo as torno vabidaso uma ordem a ser seguida, até
porque existem muitos profissionais incapazes deenaerta freqiiéncia assidua, mas ndo os exirserdm grandes profissionais.

10 — Da forma que vejo, é que a metodologia de peafassor ndo estd baseada numa ordem, ou petismén deve estar. Cada professor
possui um método e este pode e deve ser adequada &urma como ele assim decidir.

11 — N&o atribuo nenhuma das culpas ao professmram aluno, pois a metodologia é indiferente sa@ddo conhecimento e aprendizado.
Assim como temos pessoas que sdo autodidatas pEsssas que se identificam com uma metodologieedideada, principalmente quando
j& é um sucesso.

12 — Indiferente da metodologia, o professor naawld, ou o aluno ndo aceita a sua forma de daP &bmo anteriormente mencionado
todos os recursos em aulas séo validos, o quedtéigatidos sdo os métodos pessoais de cada urepgumuitas situacdes se levam para a
sala. Exemplo: método autoritario, método indiscgy] método liberal em demasiado, e outros.

COMENTARIO ADICIONAL: Acredito que as questdes pasis, nunca devem ser levadas em conta, poisstioneuito presente. Hoje
professores que possuem alunos em preferénciadaded grau elevado de amizade ou carisma com ahcredito que essa forma
abordada ndo é muito levantada ou discutida poordedser identificado, e isso deve ser trazidma.to

Aluno 13

1 - Sera irrelevante se o aluno for aprovado péfoaro de faltas que tiver (caso o aluno ja tentha e@provado por falta), pois o aluno B
pode ter o mesmo conhecimento quanto ao A, seeBfeg;ar para aprender.

2 — Questionaria qual o processo de avaliagdaaditi pelo professor e se as atividades (discusséemiais tarefas) tém o mesmo peso de
nota.

3 — A aprovagao ndo depende se o aluno é um boaupag sim do que aprendeu e dos resultados —@oréT@o — que obteve.
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4 — Provavelmente o aluno X foi reprovado pelo gsebr Y por néo atingir as metas propostas pefegsor. J& quando refez a disciplina
com o professor Z, este por ja saber da situagéadda” o aluno.

5 — Que as duas Universidades tém a mesma qualjgiaiden uma é mais explorada na midia que na outra.

6 — Aconselho a aluna a dedicar-se com os doiegsofes e esclarecer as dividas que surgem.

7 — Que Carlos, através de sua formacéo poderdbestaqualificado no mercado, e com carreira prap@oderad obter os mesmos bens, ou
até mais, que seu irmao, ja que o mesmo ndo daitapobrtancia a formacéo.

8 — Centrado, interessado, informado sobre areaslmhénistracdo. Espero que o curso prepare panandendos negoécios e abra portas no
mercado de trabalho para que possa desenvolvenbsamentos que foram transmitidos.

9 — Estes alunos que néo se identificaram provasrgknsédo os alunos que buscam apenas o diploroanacéo. Ndo estdo interessados
nos conhecimentos que foram ampliados e sim queoadiploma em méos podem obter grandes cargos @resas.

10 — Muitos alunos ainda néo estao abertos as masaypue estdo acontecendo na educacgéo, por iaso dmm receio em produzirem ja
gue possuem a idéia formada que é o professorayge‘dassar’ conhecimento e nédo aluno-profess@tagrem conhecimento.

11 — J& que os alunos nao foram favoraveis aagpavaliacdo, os mesmos deviam expor suas sugestigamentacdes sobre o modo de
avaliacdo, para que se possa resolver com todmsrda qual o melhor método de avaliacéo.

12 — O professor Y d& aula, o que os alunos naepem é o método de avaliagdo utilizado e queesendlo se dedicarem ndo conseguirdo
obter os resultados propostos pelo professor. péofessor X ao passar o contetdo ndo possibilie api alunos reflitam sobre as
informacdes obtidas.

Aluno 14

1 — Penso que a presenca em sala de aula e g@maram os colegas e professores é indispens&glpeque o aluno A estd dando o
devido valor ao seu investimento.

2 — Creio que o melhor seria conversar com o psofes fim de esclarecer os motivos pelo qual umaaem realizar a atividade proposta
teve a mesma pontuagao.

3 — O pagamento em dia das mensalidades ndo safiao de atender aos requisitos necessariog@gravacao, uma coisa ndo tem nada
a ver com a outra.

4 — Talvez tenha faltado interesse do aluno em oegngler a disciplina, pois embora um bom profetstra que ter tanto conhecimento
guanto didatica, cabe também ao aluno interessemdaiscar e aprender.

5 — Que o mercado leva em consideracdo as quadesdia, mas sabemos que podemos encontrar efesiqoalidade e profissionais
qualificados em instituicdes menores.

6 — Tentar aproveitar as duas situacdes da methoraf possivel, na primeira com a participacdo desmnde poderd compartilhar das
idéias de todos e na segunda concentrando-se teanpeis tedrica.

7 — Acho que o conhecimento é algo que ninguémigapuaalera ser tirado de uma pessoa ao contratondegem material. Quando formado
e bem sucedido Carlos podera ter seus bens msateriai

8 — Um estudante gque terd um amplo conhecimentoddea area administrativa, e tera futuramentei¢éaed de se especializar numa area
onde poderéa se aprofundar.

9 — Quem nao se identificou sdo exatamente aggakese preocupam mais com o diploma do que comdanmhecimento adquirido e
esses, serdo os maus profissionais.

10 — Sé&o pessoas que ndo gostam de trabalhar épe gopeferem o tradicional porque assim podemuirdas aulas e depois apenas fazer
uma prova.

11 — Se ndo eram favoraveis ao tipo de avaliagfivada deveriam ter se manifestado & no inicicsdmestre quando foram dadas as
diversas opg0es de avaliag&o.

12 — Realmente vai aprender aquele aluno que ititeresse realmente. Propor atividades diferemigdida no interesse dos alunos em
aprender e tem aqueles que preferem tudo prordnwencional para néo ter trabalho adicional.

Aluno 15

1 — Acredito que é errado, o aluno precisa inter@gn o professor. Para esclarecimento de duvidas..

2 — Eu ndo esclareceria a situacéo, pois poderarenota da minha colega.

3 — Errado. O aluno deve ser aprovado quando beed&lo nas provas. E qualquer pessoa pode atsagzgresalidades.

4 — Acredito que este tipo de reclamacao é tipecaldnos que ndo estudam. E sim, acredito queofisspores mais exigentes contribuem
mais para formacgao dos alunos. Nem que a cobrejgaa frequéncia de aula.

5 — Acredito que uma boa formagéo, de qualidade)mgersidade depende mais do aluno. Aquele queabasconhecimento melhor
profissional seré independente na Universidades#recida.

6 — Aconselho ela estudar e se esforgar, poismalave se adequar aos professores e ao métodicalidié cada um.

7 — Acredito que o conhecimento vale mais a pemgugopode ser através dessa formacéo de Admirdistiqige Carlos vai conseguir se
organizar para comprar o carro a vista, por exemplo

8 — Acredito que o perfil seja organizagéo, faeilid de se relacionar com pessoal, responsavemidméEspero do curso um conhecimento
para conseguir utilizar essas caracteristicastpazalhar com eficiéncia na area administrativalegta.

9 — Acredito que a Unica coisa que um aluno/pes&ogerde na vida é a educacéo/ conhecimento. EEedeza se cresce durante o curso,
pois lidamos com pessoas o tempo todo e com sisaliferentes que nos fazem crescer.

10 — Acredito que dificilmente o professor conseggabntentar a todos sempre.

11 — A culpa “sempre” é do professor. Os alunos s&turidade ndo percebem que ndo importa a avaliaedhouver dedicacdo serdo
aprovados.

12 — Cada professor tem seu método de dar aula dimse anteriormente, o aluno tem que se adequar.

Aluno 16

1 — Aluno que ndo acompanha as aulas fica difsihailar o contetdo.

2 — Conversando com o professor.

3 — Pagamentos das mensalidades; ndo tem a vaproracao de disciplina.

4 — Depende muito do aluno também, ndo basta semertificagdo do professor, o0 nome ja fala praiese ele chegou até uma sala de
aula ndo foi sem saber o que esta ensinando.

5 — Que talvez as duas tenham o mesmo padréo ide ens

6 — Tem que se dedicar ao aprendizado, independemfessor.

7 — Muitas pessoas pensam desta forma, para minivarsidade “profissionalmente” néo acrescentownada.

8 — Se espera no minimo encaminhamento profissional

9 — Depende de varios fatores, isso em todos e®sér igual, tem muito advogado formado sendo vende tem diretores de empresas
com 2° grau.
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10 — Acho que todas as maneiras de um professauttasao validas, depende do interesse de cadaasm aluno esta dentro de uma sala
de aula para seguir o critério melhor adotado peifessor.

11 - Se os alunos escolheram a opcéo, ndo tenpaealae reclamar.

12 — Isso pode de fato ocorrer, mas para issoeexisbordenagao do curso. E um caso isolado, rimms generalizar.

Aluno 17

1 — O convivio com os colegas e com o professouniéorimportante, pois ocorre troca de informacdgeeéncias adquiridas que ndo estao
escritas em livros, etc.

2 — Falaria com o professor, para entender os o®tiea minha nota, e obter um retorno da minhagzatjao em aula.

3 — A aprovacao deve ser mediante ao esforco/desdgropSe ndo era mais facil comprar um diploma!

4 — O professor deve sempre exigir, fazer o aluemahstrar o melhor. Um professor com qualificagéferior vai passar menos
contetdos/experiéncias do que um com maior quaddic/vivéncia.

5 — Que a Universidade-1 tem um bom Marketing, anasalidade equivale a Universidade-2.

6 — Com certeza serd com o docente X, pois ocone fiexibilidade para os alunos buscarem/discutirethor maneira de desenvolver o
aprendizado do contelddo apresentado.

7 — Carlos esta correto, pois uma graduacgao € uestimento, pois adquire conhecimentos, que seadodplicados futuramente ira gerar
bens materiais. J& Cldvis esta investindo em adgeunto prazo, pois o bem se depreciara e futuremeio dara retorno.

8 — Que possui uma visdo de um todo na organizag@oum espirito empreendedor, que costuma plaasjatividades e com capacidade
de gerir pessoas.

9 — O aprendizado adquirido na Universidade é mimipmrtante para desenvolver o conhecimento pepsofidsional dos alunos.

10 - Os alunos acabam aprendendo mais, pois tercoquez atrds do conhecimento e ndo apenas ficanaw o que esta sendo dito pelo
professor.

11 — Vivemos numa democracia, nem sempre o queséailhido pela maioria nos agrada.

12 — Na verdade esses alunos néo tém a percepedoujias vezes o modo do professor Y é muito nraidypivo que do professor X.

Aluno 18

1 - O mercado seleciona este tipo de aluno.

2 — Precisa entender o motivo da nota.

3 — N&o tem nada a ver o pagamento com a nota.

4 — Professor exigente faz o aluno estudar mais.

5 — A Universidade-2 esta buscando melhorias.

6 — Aula participativa & mais produtiva.

7 — Carlos (Clévis) ndo tem nogédo do seu futurqu®realmente quer...

8 — Administracé@o geral envolve muitos fatores étasumatérias. Um administrador deve ter essa ngeéa de tudo o que acontece na
empresa.

9 — Alguns alunos néo estédo acostumados a aulésiEtivas e com pesquisa para o aprendizado.€@uarmatéria pronta.
10 — O mesmo critério da resposta ‘9’. Alguns atun&o sabem e ndo querem criar.

11 — Alguns alunos normalmente faltam aulas e a&iicpam dos trabalhos.

12 — Acredito que deve ter um meio termo. Um paigaula e um pouco de pesquisa é o ideal.

Aluno 19

1 - A presenga em aula é importante devido a peigsdca de informagdes e experiéncias a respeitsgunto em questéo.

2 — Falaria com o professor e pediria f@®adbacla respeito do assunto.

3 — A aprovagao ndo tem nada a ver com pagamemtedsalidade e sim com a absorgéo do contetdo.

4 — A faculdade é um preparatério para o mercadwaialho. Um professor exigente antecede as tifides do ambiente profissional,
porém sempre é necessaria a empatia pessoal.

5 — A Universidade-2 possui preocupacdo com qudgidiz ensino.

6 — Tera que se adaptar a cada estilo de professor.

7 — Estudar sempre é um investimento. Nesta sityaedle-se agora e se ganha depois.

8 — Um aluno de Administracdo aprende a ser holistbu seja, aprende a ter uma visdo geral de¢éisadiferentes que lhe séo
apresentadas. O que se espera do curso é quesgesantados contelidos e praticas presentes diaotdas organizagdes.

9 — Os que divergem buscam apenas o diploma eon&ia¢do completa.

10 — Os alunos que néo concordaram sao preguieas®s encaram um desafio maior.

11 — Nem Jesus Cristo agradou a todos.

12 — O contelido sempre deve ser exposto, poisraao a aula pode ficar desvalorizada.

Aluno 20

1 — Esta situacgao é errada pois o aluno B nédo 88% e aproveitamento e o aluno A de certa fornebooa com isso.
2 — Conversaria com o professor.

3 — N&o tem relagdo ser bom pagador e ser um aktndioso.

4 — O nivel de exigéncia maior garante maioresa#mde o aprendizado ser mais bem sucedido.

5 — Que as duas Universidades s&o equivalentes.

6 — Ela deve tirar o maior proveito de todo o serees

7 — Acredito que Carlos tera um futuro mais proomis® que Clovis, pois esta se preparando comstedee dedicacgao.
8 — Se espera de um aluno que ele saiba uniria temn a pratica.

9 — Acredito que os dois discursos tém o mesma fdeatificar o que é mais importante em um curgzesor.

10 — O objetivo do professor em fazer os traba#fmgrupo € tornar a aula mais dinamica.

11 - Os alunos deveriam ter reclamado no inicieetioestre.

12 — Talvez com a didatica do professor Y os alapwsndam bem mais do que eles aprenderiam coofespor X.

Aluno 21

1 — O aluno B esta se enganando, pois a nota decetdio lhe é de direito e certamente sé esta fnégjido as aulas sem agregar
conhecimento. O aluno A deve relatar a situacgwafessor, pois € injusta esta relacao.

2 — Esta é uma questéo a ser levada a ouvidoriaamordenacgdo da Universidade, pois o professoest@otendo critério na avaliagdo e
pode estar havendo assédio.
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3 — A mensalidade é paga para a Universidade ferrteda a estrutura e dar as aulas e conteddataa&ruma conquista a parte, que o
aluno recebe devido ao seu desempenho.

4 — As aulas e os professores podem e sdo os mesimgosma turma de mais ou menos 30 alunos, masseitp e a aplicagdo no mercado
de trabalho dependem individualmente da atenc@adke aluno.

5 — Certamente a Universidade-1 obteve este tatriavés de varios aspectos estruturais e ndo esiusnte do conteldo de seus
professores, pois ha véarios aspectos que influengiaonhecimento, o exemplo é uma boa biblioteca.

6 — Ela deve apresentar envolvimento em ambosleskcada e cumprir prazos, o aluno é parte da ngiegfessor é apenas um dos meios
na busca do conhecimento.

7 — Cada pessoa se realiza de uma forma, ha ea@isada que ndo ha explicagcdes apenas escolhalsuiMetos dois esta errado.

8 — Realizacdo, aprendizado, conhecimento ampladiesrsas areas, estar inserido na sociedade, exativelades ligadas aos seus
conhecimentos.

9 — Como comentado Ndgnette7, cada pessoa faz as suas escolhas e suasdtaefes, ndo ha respostas erradas.

10 — O professor é quem est4 no comando e é formadm técnicas para cada contetdo; os alunos t@&nbgscar proveito destas
atividades.

11 — Apenas 5 alunos ndo podem ser parametrosiper@ratica que sempre foi aceita e bem sucedida.

12 — Os alunos tém que ter interesse em buscartelmn; a formag&o do aluno néo é feita apenagppedessor, e sim por um conjunto.

Aluno 22

1 - Se o0 “B” consegue aprender e vai bem nos studas, entdo tudo certo.

2 — Se Maria é quieta ndo quer dizer nada, o gleeva sua capacidade.

3 — Ser bom ou mau pagador ndo é problema do paofessim do financeiro.

4 — Cada professor tem uma forma de dar aula, @is tranquilos outros mais dindmicos, o que vade &s académicos estdo ou ndo
entendendo e aprendendo.

5 — Cada Universidade tem seu valor, nenhuma Usidexte deve ser julgada ou comparada.

6 — A melhor coisa era conversar com os dois @eatn um acordo.

7 — Particularmente o estudo em si ndo traz taemneficio quanto parece, em 4 anos de estudo vocéeita menos da metade das cadeiras
(disciplinas), mas a troca de informacéo entregasle® 0 mais valido.

8 — N&o é porque vocé é formado ou é estudantsupseidéias e pensamentos vdo mudar; vocé agregasyanas a Universidade néo é a
salvacéo de tudo.

9 — Como comentei em outra resposta a Universidadia, mais ndo é tudo o que se pensa.

10 — Algumas pessoas ndo gostam ou néo trabalhagnugm e isto deve ser respeitado.

11 — Primeiro néo é verdade que os alunos podeididadorma de avaliagdo, a maioria dos professtem sua grade.

12 — Concordo. Aqui na “UNIVERSIDADE” tem variosgiessores assim.

Aluno 23

1 - O aluno B esta errado, pois a interacdo conofegsor e os colegas é de extrema importanciaogpasahecimento.

2 — Buscaria informagdes sobre os processos diagial

3 — Uma questéo néo esta ligada com a outra, fasaégm processo, estudos séo outro.

4 — Se apenas um aluno obteve problema, o redepnamao é com o professor, mas sim com o alunan@Qumaior a exigéncia, melhor o
aluno estara para o mercado.

5 — Professores estdo preocupados com emprego Bméersidades, mas o nome de uma Instituicdo @iadg com o tempo e sua
credibilidade.

6 — Seguir igualmente a metodologia apresentadarpbps os professores para que ao final do senoestsalltado seja positivo.

7 — Se Carlos tem condi¢des de aperfeicoar-se stagas, ele deve seguir, pois certamente isto trartorno financeiro, uma melhor
colocagdo no mercado e um nivel culto elevadopat@rio de Clévis que apenas tera seu carro.

8 — Perfil de lider, centrado, tranqtilo, cientdspera-se um bom desenvolvimento durante o @itpee se consiga o nivel desejado ao
final deste.

9 — Existem alunos que ndo se empenham e nem slv@mvde maneira necessaria com o curso, logosaentificam.

10 — Trabalhos variados facilitam o desenvolvimetas atividades.

11 — Os alunos reprovados ndo alcangaram os atggber algum fato, mas néo pelo método de avaligg&celes mesmos sugeriram ou
concordaram