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APRESENTACAO

A obra “A Engenharia de Produgdo na Contemporaneidade” aborda uma série de
livros de publicagcéo da Atena Editora. O volume V apresenta, em seus 23 capitulos, os
novos conhecimentos para a engenharia de produg¢ao nas areas de gestao estratégica
das organizagdes e a educacao na engenharia.

As éareas teméaticas de gestédo estratégica das organizacbes e a educagdo na
engenharia tratam de temas relevantes para otimizagdo dos recursos organizacionais.
A constante mutacéo neste cenario torna necesséria a inovag¢ao na forma de pensar e
fazer gestéo, planejar e controlar as organizacdes, para que estas tornem-se agentes
de desenvolvimento técnico-cientifico, econémico e social.

Novas metodologias de ensino da engenharia da producédo surgem pela
necessidade de inovagao e adaptacao dos novos profissionais aos modelos de gestéo
existentes. Ja os estudos da gestéo estratégica das organizagdes tratam do adequado
posicionamento dentro dos ambientes interno e externo, e do seu alinhamento aos
objetivos de longo prazo.

Este volume dedicado a gestédo estratégica das organizagcdes e a educacdo na
engenharia traz artigos que tratam de temas emergentes sobre os novos modelos
de gestédo, planejamento estratégico, analises mercadologicas, gestdo da cadeia
produtiva e formacao de redes empresariais, além de novas metodologias aplicadas
no ensino da engenharia.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicacao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra, que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos
conhecimentos e inovagoes, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao em
novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de engenharia de producgao.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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RESUMO:
utilizados nas avaliagcdes das instituicbes de

Os programas de exceléncia

ensino técnico e profissionalizante no Brasil,
atualmente tém foco multifuncional, buscando
aprimorar resultados em diversas dimensdes.
O presente artigo apresenta uma proposta
metodoldgica para subsidiar as decisées no
processo de avaliacdo do desempenho de uma
instituicdo de ensino técnico profissionalizante
por meio da aplicacdo da técnica de
similaridade com solucéo ideal ou TOPSIS. A
metodologia aplicada foi desenvolver pesquisa

exploratéria para levantamento de dados
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primarios, seguida de aplicacdo da sistematica
proposta e respectiva analise dos resultados
obtidos. Como principal produto foi gerado um
diagndstico para cada dimensao proposta, bem
como foi possivel a obtengcdo de um indicador
global (SCORE TOPSIS) que contribuiu como
um instrumento de analise comparativa do
desempenho das 39 unidades operacionais da
instituicdo de ensino analisada.
PALAVRAS-CHAVE: Gestao
Programas de Exceléncia,

Educacional,
Instituicbes de
Ensino Técnico, Avaliacdo de Desempenho,
TOPSIS.

ABSTRACT: The programs of excellence
used in evaluations of technical and vocational
education institutions in Brazil, currently have
multifunctional focus, seeking to improve results
in several dimensions. The present article
presents a methodological proposal to support
the decisions in the process of evaluating the
performance of a vocational technical education
institution through the application of similarity
technique with ideal solution or TOPSIS. The
applied methodology was to develop exploratory
research for primary data collection, followed
by application of the systematic proposal and
respective analysis of the results obtained. As
a main product, a diagnosis was generated for
each proposed dimension, and it was possible
to obtain a global indicator (SCORE TOPSIS)
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that contributed as an instrument for comparative analysis of the performance of the 39
operational units of the analyzed educational institution.

KEYWORDS: Educational Management, Excellence Programs, Technical Education
Institutions, Performance Evaluation, TOPSIS.

11 INTRODUCAO

Uma analise dos critérios de avaliacbes do sistema educacional brasileiro
proporciona a visao de que é dada uma maior énfase no desempenho das Instituicdes
de Ensino Superior (IES) com a definicdo de critérios mais bem estruturados e
exigentes. Por outro lado, convivem com esse contexto, importantes lacunas para a
avaliacao de desempenho das instituicdes do ensino de nivel médio, principalmente
o técnico profissionalizante, impactando diretamente na qualidade no mercado de
trabalho e, subsequentemente na qualidade do ensino superior.

A literatura estabelece fartamente a correlag@o entre condicdo socioecondémica e
escolarizacao. Entretanto, acredita-se que outra ordem de caréncia deve ser observada:
a dificuldade de ajuste entre as exigéncias da escolarizacdo e a necessidade de
trabalhar, o que passa necessariamente pela educacdo técnica profissionalizante
como condicionante importante para a qualidade do ensino superior e a chegada ao
mercado do aluno (DE PAULA e VARGAS, 2013).

A pesquisa utilizou como fonte de dados, informa¢des disponibilizadas pela
Geréncia Corporativa de Qualidade e Processos da ETQ—Escola Técnicade Qualidade,
instituicdo ofertante de cursos técnicos de nivel médio no Estado do Rio de Janeiro,
que propds um Programa de Exceléncia — PEX, implantado como projeto piloto a partir
do ano de 2013 e aplicado na UO a partir do ano de 2014 e cujo acompanhamento
deu-se através de indicadores para determinados categorias, quesitos ou dimensoes.

Neste aspecto, o artigo objetiva apresentar uma abordagem metodolbgica para
avaliacdo de com apoio da técnica ordenacao de preferencias por similaridade com
solucao ideal (TOPSIS, da lingua Technique for Order Preference by Similarity to Ideal
Solution - TOPSIS), desenvolvido por Hwang e Yoon (1981). O método adotado foi
aplicado visando a reducéao da subjetividade inerente ao processo decisorio de selecéo
das unidades operacionais de uma instituicdo de ensino, ofertante de cursos técnicos
profissionalizantes no Estado do Rio de Janeiro em geral, baseado ou suportados em
critérios qualitativos e subjetivos.

O artigo é organizado em cinco se¢des onde a primeira discorre sobre a
necessidade que a avaliacdo do sistema educacional brasileiro ndo privilegia, mas
possui maior énfase na educacéo superior, tendo sido definidos critérios mais bem
estruturados e exigentes para esta, deixando, ndo de propdsito, gaps para a avaliagéo
das instituicdes do ensino de nivel médio. A segunda secéo apresenta o referencial
tedrico do método TOPSIS, suas etapas e vantagens dentro do Método Multicritério
de Apoio a Decisdo, Apoio Multicritério a Decisdo (AMD), a secao trés demonstra a
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metodologia datécnicade similaridade com solugcéoideal e sua execu¢ao passo a passo.
A secao quatro apresenta aplicabilidade do método como avaliagdo de desempenho
das unidades operativas da rede de ensino técnico efetuando as analises e discussdes
dos resultados e a quinta secao, expde as conclusdes e as consideracodes finais.

Os autores salientam que os dados, as consideragdes e conclusdes do referido
artigo foi publicado nos anais do XXXVII Encontro Nacional de Engenharia de Producéo
— ENEGEP 2017, promovido pela Associacao Brasileira de Engenharia de Producéo —
ABEPRO, area gestao da qualidade, gestao de servigos, como requisito para obtencéao
do Grau de Mestre em Sistemas de Gestao, ao Curso de Mestrado Profissional em
Sistemas de Gestao da Universidade Federal Fluminense.

2| OBJETIVOS

O objetivo geral do artigo é apresentar uma proposta metodoldgica de apoio a
decisédo para os processos de avaliagao de desempenho em instituicbes de ensino
médio / técnico profissionalizante por meio da aplicacéo da técnica de similaridade
com solucgao ideal, Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution -
TOPSIS.

Os seguintes objetivos especificos foram cumpridos:

l. Consolidar os indicadores de desempenho propostos na pesquisa de

satisfacdo da organizagdo, de acordo com as entrevistas realizadas com os

estudantes da rede nos anos de 2014 e 2015;

1. Analisar os indicadores identificados;

Il. Identificar as dimensbes que compde esses indicadores aplicando a
técnica de similaridade com solucéao ideal;

V. Analisar o comportamento das Unidades Operativas da rede, nas
dimensbes analisadas evidenciando o status de comportamento destas no
decorrer de dois periodos de avaliagéo.

3| REFERENCIAL TEORICO

O conceito de qualidade é multidimensional, o que torna complexo definir seu
significado. Suacompreenséoincorporaumadimensao ética e estéticae, principalmente
uma dimensao axiolégica. Qualidade e exceléncia sdo conceitos que remetem a uma
construcao universal, mas sao propriedades que se encontram nas pessoas, em suas
acdes ou nos objetos que a permeiam. Ao atribuir qualidade e exceléncia a algo ou a
um fendmeno, esta se explicitando um julgamento de juizo de valor, portanto, subjetivo
(DA CUNHA, 2014).

Métodos Multicritérios de Apoio a Decisao, Apoio Multicritério a Deciséo (AMD)
ou simplesmente Analise Multicritério, segundo Jannuzzi, Miranda e Silva (2009),
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consistem em um conjunto de técnicas para auxiliar o agente decisério — individuo,
grupo de pessoas ou comité de técnicos ou dirigentes — a tomar decisbes acerca de
problemas complexos, onde além da necessidade de objetividade se passa a exigir
dos gestores a organizagcdo de processos coletivos de tomada de decisdo, com a
incorporacgao de juizos de valor e subjetividade, tendo por finalidade a possibilidade de
alcancar solucbes em bases negociadas e consensuais (VIEIRA, 2016).

Para Lima Junior e Carpinetti (2015), o TOPSIS (em inglés Technique for
Order of Preference by Similarity to Ideal Solution) apresenta vantagens em relacao
a simplicidade de calculo, a légica intuitiva na escolha da melhor alternativa e a
flexibilidade na quantidade de critérios e alternativas. Almeida (2013) afirma que o
TOPSIS é uma ferramenta comumente desenvolvida para a resolugcéo de problemas
de ordenacéo, utilizando o que na literatura existente € denominado de proximidade
relativa para os coeficientes, de forma que esta ordenacdo esteja baseada na ideia
de que a melhor alternativa deva ser aquela que esteja mais préxima da solugao ideal
positiva e mais distante da solugao anti-ideal.

Segundo Krohling e Souza (2011), os critérios de avaliagdo podem ser classificados
em relacao aos seus respectivos custos/beneficios. A solucao ideal positiva € uma
solugdo que maximiza os critérios de beneficios e minimiza os critérios de custos.
A solucéo ideal negativa maximiza os critérios de custos e minimiza os critérios de
beneficios.

Conforme Olson (2004), TOPSIS € um método multicritério para identificar
solugcbes a partir de um conjunto finito de alternativas baseadas na minimizacao
simultanea de distancia de um ponto ideal e maximizacao da distancia de um ponto
anti-ideal, podendo incorporar pesos relativos de critério de importancia. TOPSIS é
uma técnica pratica e util de classificagdo e selecdo de um numero de alternativas
determinadas externamente através de medidas de distancia (SHIH et al. 2007).

41 A METODOLOGIA TOPSIS

Segundo Costa e Junior (2013) e, Lima Junior e Carpinetti (2015) para a aplicacéo
do TOPSIS, uma sequéncia de célculos deve ser executada:

(i) Definir uma matriz de decisdo D composta por alternativas avaliadas Ai (linhas)
e critérios Cj (colunas), onde i=1,2,...,n ej=1,2,..., m

Al C1 - Cm

dil - dlm
D=: [ S m]
dnl « dn
An

Onde dij representa o desempenho da alternativa Ai segundo o critério Cj.
(ii) calculo da matriz normalizada N — Para Krohling e Souza (2011) e Lima Junior
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e Carpinetti (2015), as avaliagdes das alternativas nos diferentes critérios nem sempre
correspondem a mesma escala, por isso ela deve ser normalizada para cada critério
Cj a fim de ser transformada numa matriz adimensional e seja possivel a comparacéo
entre os varios critérios. A normalizacao ocorre para N= [nij] sendo definido por

wjdij

(S widij

(iii) ponderacao da matriz de dados com os respectivos pesos — Segundo Da

nij =

Costa e Junior (2013) nesta etapa a matriz normalizada N é multiplicada pelos pesos
dos critérios, normalmente definidos em acordo com as percepg¢des de valor do agente
ou grupo decisorio.

W é composto pelos pesos individuais wj para cada critério Cj satisfazendo
YZgwi=1

Ao invés de atribuir pesos unitarios aos critérios, foi utilizado o indice de Entropia
de Shannon, que é bastante utilizado tanto no TOPSIS quanto em outros métodos
multicritério (SHANNON, 1949). Esse indice pertence a um conjunto de medidas de
desigualdade, dentre as quais esta incluido o indice de Gini. Essas medidas variam
no intervalo (0;1), em que o valor unitario indica a maxima desigualdade dos dados
analisados. Assim, sob o ponto de vista conceitual, o critério que apresenta a maior
variancia dos dados apresenta uma medida de desigualdade mais proxima ao valor
unitario. O inverso ocorre aos critérios com menor variancia dos dados, com as medidas
de desigualdade mais proximas do valor nulo.

Uma caracteristica da Entropia de Shannon é nao depender do agente decisorio /
especialista para a atribuicao dos pesos. Isto pode ser visto como um aspecto positivo,
por eliminar a subjetividade da escolha de fatores que influenciam sobremaneira o
processo decisorio. Por outro lado, a atribuicdo de pesos pode embutir a participacéo
e experiéncia do agente decisorio, refletindo de melhor forma os interesses da
organizacgéo, o que também é relevante ao processo de escolha da melhor alternativa
(POMEROL & BARBA-ROMERO, 2012).

(iv) identificacé@o da solucao ideal positiva (PIS) representado por A+ e da solugao
ideal negativa (NIS) representado por A-

At+={MAXjnj/j=1.2,..m}={nl+, . nj+, ...dm+}

A- ={MINjnij/j=1,2....m}={nl-,... nj-, ...dm-}

(v) Calculo das Distancias Euclidianas (Di+ e Di-) entre os valores de desempenho
normalizados e ponderados da matriz N e os valores da solugao ideal positiva (A+) e
da solucéo ideal negativa (A-)

!
Dit = |Z{ﬂij — nj+)?
j=t
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n
Di— = |Z[ﬂij —nj—)?
=

(vi) Calcular o coeficiente de aproximacao CCi

Di—
Di+ + Di—
Classificar as alternativas em ordem decrescente segundo os valores do

CCi=

coeficiente de aproximacgao, definido no intervalo [0,1], sendo as melhores alternativas
aquelas cujo desempenho global é mais préximo do valor unitario (LIMA JUNIOR e
CARPINETTI, 2015).

51 APLICACAO EM INSTITUICAO DE ENSINO

Inicialmente foi realizada a abordagem qualitativa, utilizando a metodologia
tedrica conceitual com a revisdo da literatura sobre o tema. Como complementacao
foi acrescentada uma pesquisa, realizada a partir de analises dos resultados das
avaliacOes das praticas da instituicao especializada no setor de educacao técnica de
nivel médio profissionalizante e neste sentido a aplicac&o do ferramental estatistico se
tornou essencial para que se concretizasse a confiabilidade necessaria com o intuito
de através de amostra, inferir-se resultados sobre a populacdo de interesse.

A coleta dos dados para a pesquisa deu-se através da base de dados dos
formularios de avaliacéo de satisfacao dos clientes/estudantes da instituicao de ensino
e os indicadores de desempenho definidos e avaliados pela Gerencia Corporativa de
Qualidade e Processos da instituicdo. A figura 1 demonstra o fluxo do processamento
dos dados com a finalidade de anélise e estudos comparativos entre as dimensdes da
rede de ensino.

Processamento

¢ Formularios da
Pesquisa de
Satisfagdo.

¢ Demonstragdo do
ranking na Matriz
de Decisdo.

» Calculos e
modelagem no
software "R".

Dados de

Entrada Resultados

Figura 1 - fluxo do processamento dos dados
Fonte: Os autores (2016)

Como principal produto foi gerado um diagnéstico para cada dimensao proposta,
bem como foi possivel a obtencao de um indicador global (i.e. coeficiente do TOPSIS)
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que contribuiu como instrumento de analise comparativa do desempenho das 39
unidades operativas da instituicao de ensino.

Foram analisados os anos de 2014 e 2015 a partir da consolidacao dos dados
dos formularios da pesquisa de satisfacdo aplicados com base em vinte e quatro
indicadores agrupados em sete dimensdes.

As dimensdes possuem indicadores distintos em cada uma delas em forma de
pergunta, onde os avaliadores atribuiram valores com base em uma escala métrica
no intervalo (1;5), onde 1 seria 0 menor e 5 0 maior grau de satisfacédo, desempenho,
preferéncia das dimensdes abaixo:

a. Instrutor: Dominio do Assunto, Comunicagao com os estudantes, Dinamica
da aula e Pontualidade;

b. Conteudo: Qualidade do conteudo, Exercicios praticos aplicados em sala,
Carga horéria adequada;

c. Material Didatico: Livros, apostilas, CD, material online e Insumos e instru-
mentos utilizados em sala de aula;

d. Infraestrutura de Sala de Aula: Mobiliario, Ar condicionado, Computado-
res, Projetores, Acesso a internet e Equipamentos especificos do curso;

e. Infraestrutura da Unidade: Limpeza e manutencdo das areas internas,
Limpeza e manutencdo das areas livres / externas, Sinalizacdo interna e
Conservacao geral da Unidade;

f. Atendimento: Atendimento no PDV, Atendimento da Secretaria e Comuni-
cagao entre a unidade e os alunos;

g. Sobre a Instituicao: De maneira geral, que nota daria a instituicdo e Quanto
0 curso atendeu a suas expectativas.

Os dados gerados pelas matrizes de decisdo dos anos de 2014 e 2015 estéo
descritas abaixo nas tabelas 1 e 2, respectivamente:
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Matriz de Decisao

2014

|Impactos ) ) (+) ) ) (+) (+)

Pesos (Entropia de Shannon) 0,01 0,02 0.26 0.5 0,03 0.13 0,05

Indicadores Instrutor | Contetido | Mat. Didatico | Infraest. Sala| Infraest. Unid. | Atendimento | Instituicdo | Score TOPSIS Rank
OPERATIONAL UNIT 1 4,770 4,702 2.365 3,154 4,548 4,388 4,506 0,4237375 18
OPERATIONAL UNIT 2 4,740 4.300 3.720 2.823 4.395 4,188 4,070 0,3959381 19
OPERATIONAL UNIT 3 4,715 4.153 3.104 3.853 4.436 4.135 4.071 0.7111092 5
OPERATIONAL UNIT 4 4.708 4,585 3.496 4,042 4.681 4.269 4.492 0.8148574 4
OPERATIONAL UNIT 5 4,782 4.600 2.959 2.482 4.464 3.927 4.300 0.2112118 35
OPERATIONAL UNIT 6 4.624 4,386 3,365 3.336 4.333 3915 4.209 0.5479112 14
OPERATIONAL UNIT 7 4,762 4,333 2.819 2,795 3.986 3.400 4.076 0.3051341 27
OPERATIONAL UNIT 8 4,843 4,619 3.332 2,791 4,384 4,470 4,433 0,3561613 22
OPERATIONAL UNIT 9 4,597 4,376 2,699 2,700 4,046 3.278 4,032 0.261372 30
OPERATIONAL UNIT 10 4.797 4.563 3.492 3.602 4.445 4.219 4.297 0.6582435 7
OPERATIONAL UNIT 11 4.704 4.510 3.447 3.538 4.178 3.645 4.322 0.6248011 10
OPERATIONAL UNIT 12 4.682 4,283 3.501 3.732 4.150 3.642 3.950 0.6982002 6
OPERATIONAL UNIT 13 4.600 4,367 3,264 2.498 4.239 3.207 4.072 0.2425525 31
OPERATIONAL UNIT 14 4,653 4,337 3.160 3.381 4.509 3.928 4.342 0,5505258 13
OPERATIONAL UNIT 15 4.722 4.545 2.808 3413 4.344 4.461 4.443 0.5414069 15
OPERATIONAL UNIT 16 4,872 4,728 3.577 2.835 4.184 4,598 4,628 0,3931125 20
OPERATIONAL UNIT 17 4.803 4,662 3.180 2.649 4.265 4.531 4.606 0.2977912 29
OPERATIONAL UNIT 18 4.907 4,699 3,904 4,190 4,533 4.030 4.584 0.8940468 2
OPERATIONAL UNIT 19 4.824 4,588 3912 3.206 4.265 4.059 4.412 0.5367116 17
OPERATIONAL UNIT 20 4.724 4371 3,321 2.796 4.079 3.548 4.099 0.3458794 23
OPERATIONAL UNIT 21 4,626 4,269 2.874 2.833 3,943 3.624 3.983 0.3243056 24
OPERATIONAL UNIT 22 4,770 4,778 3.056 3,357 4,524 4,444 4,548 0,5392627 16
OPERATIONAL UNIT 23 4,529 4.117 2.466 2,632 3.953 3.550 3.836 0,2261631 34
OPERATIONAL UNIT 24 4.569 4.190 2.613 2,327 4,217 4.299 4.298 0.1426598 38
OPERATIONAL UNIT 25 4,289 4,421 3,105 2.526 4,184 3.842 3.737 0,2384222 32
OPERATIONAL UNIT 26 4.409 4,288 3.620 3.322 4.293 4.067 4.293 0.5610926 12
OPERATIONAL UNIT 27 4.778 4.734 4.059 4,402 4.601 4.752 4.780 0.9974494 1
OPERATIONAL UNIT 28 4.646 4.309 2,954 2.803 4.501 4,047 4,138 0,3238564 25
OPERATIONAL UNIT 29 4,502 4518 3.311 3.570 4,289 4,371 4,582 0,6348991 8
OPERATIONAL UNIT 30 4,603 4,336 2,654 2,789 4,403 4,166 4,233 0,3016553 28
OPERATIONAL UNIT 31 4,500 4.476 2,655 2,369 4.298 4,310 4,393 0,1587206 36
OPERATIONAL UNIT 32 4,746 4,553 3,478 4,110 4.425 3.965 4.307 0.8265852 3
OPERATIONAL UNIT 33 4.837 4.719 3.841 2.470 4.378 4.378 4.637 0.3145503 26
OPERATIONAL UNIT 34 4.714 4,582 2.456 3.714 4.346 4.286 4.401 0.6082383 11
OPERATIONAL UNIT 35 4.757 4,386 3.030 2.064 4.356 4.475 4.307 0.1507335 37
OPERATIONAL UNIT 36 4,700 4,566 3.083 3.609 4,740 4,251 4411 0,6295515 9
OPERATIONAL UNIT 37 4,736 4,750 3.505 2.817 4413 4413 4,663 0,3790475 21
OPERATIONAL UNIT 38 4,712 4,565 3.176 2.441 4,488 4,576 4,582 0,2373605 33

MEDIA 4,691 4,481 3.194 3.105 4,337 4,096 4,318
Tabela 1 — Matriz de decisdo 2014
Fonte: Os autores (2016)
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Matriz de Decisao

2015

|Impactos (+) +) +) ) +) ) +)
Pesos (Entropia de Shannon) 0,06 0,10 0,13 0,15 0,11 0,29 0,16
Indicadores Instrutor | Contetdo | Mat. Didatico | Infraest. Sala| Infraest. Unid. [ Atendimento | Instituicdo | Score TOPSIS Rank
OPERATIONAL UNIT 1 4.469 4374 4,237 3.865 4,226 4.114 4,579 0.4715343 23
OPERATIONAL UNIT 2 4,375 4.127 3,739 3.818 4410 4.199 4.169 0.3803150 30
OPERATIONAL UNIT 3 4.358 4.107 3.960 4,075 4,322 3913 4.280 0.3034244 35
OPERATIONAL UNIT 4 4,558 4,516 4,295 3.879 4,517 4,507 4.616 0.7697303 6
OPERATIONAL UNIT 5 4418 4.260 4.123 3.923 4.438 4.425 4,438 0.6538721 14
OPERATIONAL UNIT 6 4.406 4.273 4.088 3.835 4.503 3.975 4.365 0.3376551 32
OPERATIONAL UNIT 7 4.448 4.197 4.006 3.741 4.288 4.177 4.360 0.4165950 28
OPERATIONAL UNIT 8 4,421 4,165 4,043 3.853 4.308 4.402 4.462 0.6063244 16
OPERATIONAL UNIT 9 4.431 4,322 4.147 3.995 4.397 4,085 4.407 0.4337427 26
OPERATIONAL UNIT 10 4.354 4214 4.065 3.984 4.356 4.130 4317 0.4227720 27
OPERATIONAL UNIT 11 4,302 4,194 4,064 3.981 4212 4.097 4.352 0.3997576 29
OPERATIONAL UNIT 12 4,224 4,049 3.985 3.871 4.279 4.049 4.282 0.3232097 33
OPERATIONAL UNIT 13 4.446 4,215 4.169 3.766 4.462 3.926 4.380 0.3182006 34
OPERATIONAL UNIT 14 4,480 4,302 4,243 4,154 4,600 4,214 4,486 0.5723682 18
OPERATIONAL UNIT 15 4.426 4.397 4,101 3.893 4.464 4,310 4,440 0.5776046 17
OPERATIONAL UNIT 16 4,681 4.473 4.202 4,016 4,323 4,629 4,581 0.8209847 2
OPERATIONAL UNIT 17 4,537 4.457 4,283 3.685 4.197 4,496 4.630 0.6845338 10
OPERATIONAL UNIT 18 4,664 4,481 4.424 4,095 4.447 4374 4.646 0.7217275 8
OPERATIONAL UNIT 19 4,523 4.236 4.036 3.611 4.359 4,255 4,345 0.4604651 24
OPERATIONAL UNIT 20 4.361 4.179 4.038 3.791 4.370 4.105 4,222 0.3511556 31
OPERATIONAL UNIT 21 4.309 4.168 4.098 3.909 4.130 3.989 4.207 0.2948361 36
OPERATIONAL UNIT 22 4.518 4.349 3.964 3.819 4351 4310 4.429 0.5388062 22
OPERATIONAL UNIT 23 4.307 4.073 3.950 3.774 4.167 3.830 4.201 0.1835094 38
OPERATIONAL UNIT 24 4.429 4210 3.962 3.733 4.490 4.324 4,467 0.5410824 21
OPERATIONAL UNIT 25 4.420 4,244 4,018 4,175 4.639 4.406 4.391 0.6557571 13
OPERATIONAL UNIT 26 4214 4,170 3.806 3.776 4.403 4.000 3.878 0.1975434 37
OPERATIONAL UNIT 27 4,446 4319 4,217 4,009 4.641 4,587 4,522 0.8072930 5
OPERATIONAL UNIT 28 4,552 4,312 4.157 3.906 4,633 4.403 4.589 0.6820917 11
OPERATIONAL UNIT 29 4,502 4,463 4,252 4.116 4.395 4.376 4.589 0.6982083 9
OPERATIONAL UNIT 30 4,498 4,225 4,167 3,941 4,535 4,240 4,473 0.5461632 19
OPERATIONAL UNIT 31 4,512 4.276 4,037 3,793 4.194 4.210 4,321 0.4416804 25
OPERATIONAL UNIT 32 4.380 4.196 4.137 4.096 4,346 4,265 4,353 0.5443362 20
OPERATIONAL UNIT 33 4,550 4,422 4,298 3.889 4212 4,492 4,573 0.7238854 7
OPERATIONAL UNIT 34 4,578 4,563 4.270 4,003 4.419 4,676 4.730 0.8733815 1
OPERATIONAL UNIT 35 4.495 4,235 4.000 3.842 4.487 4.432 4,337 0.6095647 15
OPERATIONAL UNIT 36 4.455 4371 4.220 4.121 4,655 4,543 4,552 0.8138064 3
OPERATIONAL UNIT 37 4,583 4419 4.256 3.900 4.506 4.564 4.718 0.8078673
OPERATIONAL UNIT 38 4.402 4.307 4.039 3.628 4.406 4.594 4.406 0.6610012 12

MEDIA 4,448 4,286 4,108 3,902 4,397 4,279 4.423

Tabela 2 — Matriz de decisao 2015

Fonte: Os autores (2016)

5.1 Analise e discussao de resultados

Uma andlise especifica do ranking global nos permite elaborar consideragdes
sobre alguns indicadores especificos.

Verifica-se que nas matrizes de decisao, tanto para o periodo de 2014 quanto
para 0 ano de 2015, houve uma maior variabilidade nos pesos pelo método de
Entropia de Shannon para os critérios: Material Didatico (0,26 — 2014 e 0,13 — 2015),
Infraestrutura de Sala de Aula (0,50 — 2014 e 0,15 — 2015) e Atendimento (0,13 —
2014 e 0,29 — 2015), interpretados pela pesquisa como uma maior quantidade de
informacao disponibilizada pela instituicdo aos seus clientes (alunos) e colaboradores
(professores).

O gréfico 1 promove uma visao geral das dimensdes nos periodos analisados
entre as 39 unidades operacionais da rede de ensino, podendo-se verificar que 5
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dimensdes: Material Didatico, Infraestrutura da Sala, Infraestrutura da Unidade,
Atendimento e Instituic&o, ficaram acima da média e 2 dimensdes: Instrutor e Conteudo,
abaixo da média.

A principal justificativa anotada para as dimensbes pedagdgicas ficarem abaixo
das dimensbes gerenciais € que atualmente as instituicbes de ensino nao ficam
focadas somente em processos pedagogicos: a gestdo dos processos gerenciais €
fator importante para proporcionar qualidade sistémica ao produto ensino.

Média das Dimensdes - 2014 x 2015

Instrutor
5,000 4,691
~

Contetdo
4,481

Atendimento Mat. Didatico

Infra. Unidade Infra. Sala
= eMédia2014 emm=Média 2015

Gréfico 1 — Analise global das dimensdes nos periodos de 2014 e 2015
Fonte: Os autores (2016)

A andlise da dimensao Material Didatico nas 39 UO revelou que a concretizacéo
deu-se através de parcerias realizadas no ano de 2015 com grandes editoras de
livros didaticos, fornecendo a garantia de atualizagdo que a instituicdo e 0 mercado
demandavam com uma velocidade de mudangcas que a rede anteriormente nao
possuia.

A andlise da dimensao da Infraestrutura das Salas de Aula revelou investimentos
mais acirrados pela ETQ em modernizacdo dos mobiliarios, novas tecnologias e
implantacéo de laboratorios com equipamentos mais modernos.

A melhoria da qualidade, proporcionada pelas mudancas nestas duas dimensdes
causaram um resultado global ao final de 2015 de um menor indice de evaséo e uma
melhor colocac&o no mercado de profissionais, advindos da instituicéo.

A dimensdo atendimento envolve um processo delicado de treinamento de
pessoal e aquisicdo de insumos e produtos. Algumas politicas foram implantadas na
rede como meritocracia e metas para as equipes, uma nova estrutura de atendimento




ao corpo docente foi realizada, anteriormente alunos e professores eram atendidos
ao mesmo tempo, sem diferenciacdo, novos processos foram criados como horarios
de atendimento diferenciado entre professores e alunos, centrais de telefonia com
nameros diferenciados para alunos e professores foram instaladas por unidade
da rede, processos antes solicitados pessoalmente pelos alunos podem ser agora
requeridos via WEB diminuindo o fluxo destes nas secretarias das unidades.

Infelizmente essas mudangas necessitam de pesados investimentos e este
processo tende a ser demorado, realizado de forma escalonada, em virtude da rede
da ETQ ser constituida por 39 unidades em todo o Estado, tendo sua aplicabilidade
demandar tempo e investimentos pesados para sua efetividade.

As discrepancias de melhor ranking em 2015 sdo claramente observadas nas
unidades do interior do Estado de rede. Estas possuem menor infraestrutura fisica
e a sua adequacéo aos quesitos, obras, melhorias dependem de menos dispéndio
de investimento. Em outra situagdo as técnicas de treinamento de pessoal, na busca
de alguns critérios, como a cultura de dono, atitude e foco no resultado sdo mais
efetivas nessas em detrimento as unidades da regiao metropolitana do Estado, nestas
0s processos sdo mais demorados e de dificil assimilacéo pela equipe.

6 | CONCLUSAO

Mudancas fundamentais estdo ocorrendo no ambiente interno e externo das
organizacbes empresariais em ritmos velozes. Estas alteracbes estao provocando
alteracdes no modelo de gestao dessas instituicdes que buscam maior competitividade
e visibilidade no mercado. Tais mudancas também estdo chegando com intensidade,
as instituicées de ensino no Brasil (TACHIZAWA, 2013).

Vé-se assim surgir um novo modelo de gestdo educacional, onde predomina as
diferencas entre os niveis do sistema educacional brasileiro. Constata-se pela analise
do estado da arte atual que cada instituicdo de ensino possui um enfoque especifico
de avaliacéo.

Programas de exceléncia utilizados para avaliar estas instituicdes, hoje ndo mais
buscam somente a eficiéncia para alcance de objetivos pedagodgicos. Atualmente, os
critérios de exceléncia dos servigos educacionais tém um foco multifuncional, buscando
resultados em varias dimensodes, permitindo assim em conjunto um diagnéstico ainda
mais completo da instituicao.

O objetivo desse trabalho foi: (i) consolidar os indicadores de desempenho
propostos na pesquisa de satisfacao da organizacéo, de acordo com as entrevistas
realizadas com os estudantes da rede nos anos de 2014 e 2015; (ii) analisar os
indicadores identificados; (iii) identificar as dimensdes que compde esses indicadores
aplicando a técnica de similaridade com solugao ideal; (iv) analisar o comportamento
das Unidades Operativas da rede, nas dimensdes analisadas evidenciando o status

de comportamento destas no decorrer de dois periodos de avaliagao.
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Observa-se que a aplicabilidade da técnica TOPSIS procurou responder estas
questoes, apresentando resultados interessantes que corroboram as agdes que a
instituicdo pesquisada vem desenvolvendo, ao longo do periodo, para a busca da
qualidade e melhor competitividade no mercado educacional (VIEIRA, 2016).

Além de verificar a situacao atual do desempenho de cada unidade operativa por
meio da aplicacéo da técnica, foi possivel dar a ela um sentido orientador, permitindo
as unidades da rede em sua aplicacao, identificar suas potencialidades e suas
fragilidades, colaborando para ampliar suas capacidades e qualidades, tornando-
as mais competitivas junto o mercado, desenvolvendo ainda uma capacidade de
entendimento aos gestores do processo decisorio, de forma a dar transparéncia e criar
estrutura sobre quais as a¢oes proporcionariam a melhoria continua.

O estudo evidenciou que a aplicabilidade da técnica corroborou os indices
de satisfacdo analisados nos anos de 2014 e 2015 demonstrando que o sistema
de avaliacdo de desempenho proposto foi capaz de construir, fixar e disseminar
conhecimentos sobre os objetivos da Diretoria, através da Gerencia Corporativa de
Qualidade e Processos da instituicao para a melhora da qualidade na ETQ contribuindo
para minimizar o hiato existente no processo de avaliacdo dos servicos educacionais e
operacionais prestados pelo ensino médio/técnico profissionalizante.

O presente estudo teve como critério a andlise geral dos indicadores e dimensdes
de toda a rede, sem levar em consideracao alguns pontos como a localizagao da
unidade (capital e interior), o quantitativo de corpo docente e discente, equipe de apoio
(gestora e educacional) suas respectivas receitas e despesas e ainda a avaliacéo
de aspectos soOcios econdmicos nem ambientais dos alunos. Estas limitacbes se
constituem em objeto de estudos futuros, bem como possibilidade de ampliagcdo da
base de dados para a instituicdo de ensino superior da ETQ ofertante de cursos em
nivel de graduacgao tecnologica.
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