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1. Introducéo

Diante do paradigma tecnoecondmico das tecnologias digitais, astecnologias da informacéo
(T1) tém protagonizado e sofrido transformacdes, passando a adquirir papel estratégico nos
diversos processos organizacionais. A modernizagdo de tais processos também tem permeado
0 ensino superior, a partir do uso de tecnologias da informacdo, tanto na gestdo quanto de
ensino, para auxiliar na melhoria de desempenho. Além disso, vale destacar que a Tl deve ser
vista como recurso essencial para o desenvolvimento de competéncias dos que atuam na
gestdo da educacdo (RAMOS, et al. 2015).

De fato, o desenvolvimento e uso de tecnologias digitais e redes interativas tem criado
demandas e redefinido substancialmente diversas atividades, dentre elas a gestdo e o ensino
superior. Nesse contexto, a presente pesquisa buscou, por meio de estudo de caso, com
abordagem qualitativa, analisar a eficiéncia dos processos digitais em uma instituicdo de
ensino superior (IES) privada. Ademais, processos foram mapeados para que fosse possivel
sugerir melhorias e, consequentemente, buscar influenciar positivamente a gestdo e a
qualidade do ensino na instituicéo.

Nessa perspectiva analitica e contributiva, o estudo proporcionou a andlise da eficiéncia em
servigos digitais em uma instituicdo de ensino superior privada, buscando compreender 0s

fatores que impactam a eficiéncia dos processos digitais da IES em estudo.

2. Gestédo de T1 no Ensino Superior Privado

As InstituicOes de Ensino Superior Privadas sdo organizacdes que sempre se transformam e se
reconfiguram, para assim conseguirem aproveitar as oportunidades de mercado. Nesse
contexto de mudancas, a gestdo das Tecnologias da Informacdo tem papel estratégico, pois
possibilita melhorar o processo de tomada de decisdes das Instituicdes de Ensino Superior. O
uso adequado dessas tecnologias, associado ao desenvolvimento da gestdo académica, pode
possibilitar aos dirigentes dessas instituicbes de ensino, um uso mais intensivo de recursos de
tecnologias da informacdo que possa facilitar processos de tomadas de deciséo na instituigéo,
permitindo que a IES obtenha melhores resultados e vantagem competitiva (RIBEIRO et al.,
2015).

A busca pela melhor forma de analisar a eficiéncia ndo é recente, muitos pesquisadores tém se

debrugado sobre o tema com intuito de estabelecer conceitos capazes de aferir a eficiéncia das
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organizacbes. Com isso, torna-se possivel subsidiar, de maneira robusta, a tomada de decisdo
nas organizagbes (FERREIRA; GOMES,2009).A eficiéncia esta diretamente relacionada ao
contexto da produtividade, pois € um critério que tem foco na otimizacdo de processos
organizacionais.

Na perspectiva de incremento de eficiéncia, pode-se perceber a relevancia da produtividade
também atrelada ao setor de servicos nos diversos segmentos de atividade. Destaque-se aqui a
busca por maiores niveis de eficiéncia nos servicos de educacgdo superior, principalmente no
setor privado, em que a natureza mercadoldgica inerente, torna a busca por produtividade um
caminho necessério e estratégico. Vale destacar que ndo basta apenas ter equipamentos
modernos, pois é o uso adequado, a partir de processos bem definidos, que pode potencializar
a eficiéncia organizacional JANETA; ALEXANDRU,2012).

As instituicBes de ensino superior que possuirem um melhor gerenciamento dos seus recursos,
possivelmente terdo melhor desempenho em seus processos de servigos intensivos em
conhecimento e, portanto, conseguirdo maior produtividade (CHUN et al.,2013). Seguindo
esse raciocinio, € possivel compreender que, com uma adequada gestdo de tecnologias da
informacdo, particularmente voltadas a eficiéncia operacional dos processos de educacédo
superior, principalmente quando se consideram processos digitais dessas IES, a gestdo de TI
possibilita as instituicdes de ensino superior processos e servicos mais eficientes e maior
vantagem competitiva.

Os investimentos em tecnologias da informacdopossibilitam melhorias de desempenho, bem
como novas possibilidade de inovacdo. Devido a sua prépria natureza, as instituicdes de
ensino superior necessitam de estudos especificos para a devida compreensdode melhores
formas de implantacdo de TI, empregando processos bem desenhados e documentados
(BORGES, et al. 2018).

2.1 Eficiéncia Operacional

E evidente que o interesse pelos processos administrativos eletronicos tem crescido de forma
significativa. Isso evidencia a relevancia atual da tematica. A tecnologia também pode
oferecer diversos outros beneficios, como agilidade na execucdo de tarefas, melhoria de
funcionamento, melhor organizacdo dos funcionarios e da empresa, e por consequéncia menor
gasto com méo de obra humana. Desta forma, a utilizacdo de modelos de processos

direcionados a um determinado setor facilita a sua implementacéo, ajudando na eficiéncia e
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eficacia do proprio processo gerencial, tanto em termos de estrutura, quanto de
funcionamento, se mostram adequados a dinamica e a realidade de neg6cios das instituicGes
atuantes (SILVA, et al. 2018).

No contexto de educacdo superior, um bom gerenciamento de processos € imprescindivel,
uma vez que gera otimizagdo na execucdo das tarefas de trabalho, assim como no tramite dos
processos administrativos e também de ensino, considerando que a rotina de trabalho passa a
usar um padrdes definidos. Por outro lado, a falta de conhecimento sobre os processos ou
mesmo a falta de definicdo sistematizada, prejudica formas de execucdo desses processos e
pode resultar em erros no sistema a ser implantado, podendo impactar negativamente nos
resultados.

Nesse contexto de sistemas de informacdo usados para gestdo e ensino, 0 sSucesso na
implantacdo dos Processos Digitais decorre, consideravelmente, da realizacdo de um bom
planejamento. Esta etapa deve envolver estudos abrangentes e pesquisas de mercado para que
0 gestor conheca as solucdes ja existentes e possa, de acordo com a sua realidade, elaborar um
Termo de Referéncia, com as especificacdes corretas. Assim, sera possivel adquirir uma
solucdo que atenda as necessidades de sua organizacdo, bem como para que seja possivel
elaborar um orcamento que se aproxime do valor real do dispéndio. (FALCAO; LIMA;
THOMAZ, 2015).

3. Metodologia

A presente pesquisa € caracterizada como exploratoria e descritiva, a partir de um estudo de
caso com analise qualitativa. Para o alcance dos objetivos do estudo foi preciso construir
roteiros para entrevistas semiestruturadas, elaborados pelos pesquisadores, com o intuito de
identificar os tipos de problematicas, bem como beneficios presentes encontrados nos
processos digitais da instituicdo, a fim de propor melhorias a partir das percepcbes dos atores
dos processos. Vale destacar que as entrevistas foram realizadas com coordenadores de cursos
e funcionarios de secretaria que apoiam o trabalho das coordenacdes.

ApOs a obtencdo dos conteudos das entrevistas, os mesmos foram transcritos e para uma
melhor compreensdo das falas dos entrevistados. A partir da leitura foi realizado um
enquadramento do contetdo a partir dos indicadores da pesquisa (Quadros 1 e 2), obtidos a
partir do levantamento bibliografico que foi realizado a partir de bases de dados como portal
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periodico CAPES, SCIELO e Google Académico, bem como em anais de eventos
relacionados a temaética.

Através da literatura pesquisada, foi realizada a sistematizacao dos principais indicadores que
ja foram utilizados em estudos para mensurar o desempenho operacional das IES privadas.
ApoGs a analise desses indicadores, foram realizadas entrevistas com os coordenadores dos
cursos de Engenharia de Producdo, Administracdo e Ciéncias contdbeis e seus respectivos
assistentes da IES Y (o0 nome foi suprimido para preservar o anonimato da instituicéo).
Algumas perguntas foram exploradas com mais profundidade, quando os entrevistados
relatavam destaques relevantes aos temas em questionamento, assim, traziam
complementaridade aos aspectos ja definidos nos indicadores da pesquisa. Outras, porém,
foram tratadas de forma superficial e genérica, quando o entrevistado se manifestava, que ndo
possuia as informacBes pesquisadas, ou simplesmente quando ndo desejava se pronunciar

sobre um tema perguntado.

4. Resultados

O Quadro 1, a seguir, detalha os indicadores identificados na literatura referentes a categoria
Eficiéncia Operacional. Vale destacar que a Eficiéncia operacional é apresentada na literatura
como uma temaética ligada diretamente ao monitoramento dos processos operacionais, que

precisam ser monitorados para reduzir a perda de tempo e recursos financeiros.

Quadro 1- Categoria 1 (Eficiéncia Operacional)

Processos

Tematica Construto Indicadores Autores
Inovagio Acumulagao de capacidades tecnoldgicas Mlawa (1983)
inovadoras
- . Rouse et al. (2002), Sueyoshi e Goto
Suporte Técnico A andlise de envolvimento de dados (DEA) (2009) e Charnes et al. (1978)
Infraestrutura de comunicagao Tigre (1999)
Fluxos de informacgdes Chiavenato (1993)
. - Chiavenato e Sapiro (2003) e Borges
Planejamento Estratégico e Aratijo (2001)
Perfil da instituicdo Borges e Aradjo (2001)
Gestdo por Competéncia Zarifian (2001)
Eficiéncia Business Intelligence (BI) Barbieri (2011)
Operacional Gestdo do ciclo de vida da informagéo Horton (1968)

Gerenciamento da Informacédo

Taylor (1986)

Servico central e periféricos

Froemming (2001)

Estratégia de servicos

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000)

Competéncias propostas

Gramigna (2007)

Competéncias de suporte

Borges e Mourao (2013)

Datawarehouses

Elmasri (2011)

Balanced Scorecard (BSC)

Porter (2000) e Kaplan e Norton
(1997)

Datamarts

Silberschatz (2006)

Total ProductiveMaintenance (TPM)

Correa e Correa (2007)
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Overall EquipmentEffectiveness (OEE)

Nakajima (1989)

Processos de melhoria continua

Coutinho (2007)

Perfil de risco

Denning (1987)

Controle de acessos

(Ferraiolo et al., 2001)

ITIL

OGC (2011)

Controle interno na prote¢do de ativos

Attie (2011)

Analise custo-volume- lucro

Moraes e Wernke (2006)

Estratégias de operagdes

Dowling e Roberts (2002)

Visdo Baseada em Recursos (VBR).

Wernerfelt (1984).

Capacidades operacionais

Wu, Melnyk e Flynn (2010)

Estratégia organizacional

Beppler e Pereira (2013)

Competéncias técnico-pedagdgicas

Almeida e Santos (2017)

Financeiro

Alves e Oliveira (2016)

Clientes (alunos)

Alves e Oliveira (2016)

Qualidade ensino

Bornia-Poulsen, Lindstrome
Bandeira (2015)

Custo corrente / aluno equivalente (CCAE)

Santos et al. (2015)

Aluno tempo integral / professor equivalente
(ATIPE)

Santos et al. (2015)

Aluno tempo integral / funcionéario
equivalente (ATIFE)

Santos et al. (2015)

Funcionario equivalente / professor
equivalente (FEPE)

Santos et al. (2015)

Tecnologia da

Percepcéo da informagéo

Macedo, Barbosa, 2013

Aumento anual das capacidades
tecnol6gicas

Fonseca e Figueiredo (2014)

Informagéo Coleta de informacéo Macedo e Barbosa (2013)
Organizagdo da informacéo Macedo e Barbosa (2013)
Processamento da informacéo Macedo e Barbosa (2013)
Nivel stakeholders Teixeira e Castro (2015)
Governanga de TI Teixeira e Castro (2015)
Qualidade z?glézg ()Jle qualificacéo do corpo docente Santos et al. (2015)
Taxa de sucesso na graduacdo (TSG) Santos et al. (2015)
Produtividade Farrel (1957) e Aigner e Chu (1968)
Eficiéncia na producéo Fa_lrrel (1957) e Forsund e
Hjalmarsson (1979)
Andlise de eficiéncia Golany e Roll (1989)
Data EnvelopmentAnalysis (DEA) Cooper, Seiford e Zhu (2011)
Grau de participacdo estudantil (GPE) Santos et al. (2015)
Eficiéncia Empowermentna gestao de processos Chiavenato (1999) e Ulrich (2003)

Fonte: elaborado pelos autores

Os indicadores da categoria 2 (Processos Digitais) estdo apresentados no Quadro 2, em que
estdo relacionados a tematica, 0s construtos, seus respectivos indicadores, além dos autores de
base de cada um deles. A literatura apresenta 0s processos digitais como uma importante
ferramenta em prol do gerenciamento de processos organizacionais modernos, uma vez que
contribui para tomada de decisdes mais acertadas, com bases de dados e disseminagéo de

informacdes dentro e fora das instituicdes de ensino superior.

Quadro 2 - Categoria 2 (processos digitais)

Tematica | Construtos Indicadores Autores
Processos Tecnologja da Flexibilidade das informagdes Benevides, Avdzejus e Gomes
Diditais Informacéo (2017)

9 Recurso tecnoldgico Benevides et al. (2017)
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Pinto, Bueno, Silva, Sellmann e

Implantacdo de metodologias e Koehler (2012)

tecnologias ativas de aprendizagem

Implantacdo das Tecnologias da
informacédo e comunicacdo - TICs
Entrega Produto ou servi¢o Osterwalder et al. (2005)
Amit&Zott (2001)

Valente (2014)

Eficiéncia Eficiéncia e complementaridade

Processos Stakeholders Falcdo, Lima e Thomaz (2015)
TIC no processo de ensino- Barbosa et al. (2015)
aprendizagem
Racionalizacdo dos processos Secchi (2013)
Definicdo das métricas de desempenho | Kugler (2013)

Suporte Técnico Ferramenta de Business Process . s
Management (BPM) Falcéo, Lima e Thomaz (2015)

Gestéo de servigos de TI (ITIL) Barbosa et al. (2015)

Control Objectives for Information

and Related Technology (COBIT) Barbosa et al. (2015)
Jansen e Schuwer (2015)

Massive Open Online Courses

Sistema gerenciador de banco de dados
(SGBD)
(Repositdrio Institucional -RI)

Date (2004)

Smith (2002)
Hevner, March, Park e Ram (2004)

Design scienceresearch (DSR)

Affordance Kuo et al. (2013)
Davenport (1994), Sordi (2008),
Gerenciamento de processos Krajeeski (2009) e Capote (2011)
Qualidade
Processos mapeados Aradijo (2006)
Centros de Distribuicéo Lacerda (2000) e Lima (2002)
Layout Viana (2006) e Vieira (2011)

Fonte: elaborado pelos autores (2018)

A partir dos indicadores, foram feitas as perguntas do roteiro de entrevista e alguns dos
principais resultados das entrevistas sdo apresentados a seguir, bem como, na sequéncia, 0
resultado do mapeamento dos fluxos dos processos que foram estudados e buscou-se

contribuir com a melhoria dos mesmos.

4.1 Analises de Contetido das Entrevistas

Na analise de contetdo, a partir das entrevistas semiestruturadas, o intuito foi identificar
possiveis problemaéticas, bem como beneficios inerentes aos processos digitais da institui¢do
para propor melhorias a partir destas percepc¢des dos atores dos processos.

Primeiramente, buscou-se entender como o sistema de gestdo académica atua como sistema

de informagéo dentro da instituicdo, com o intuito de compreender como 0s entrevistados
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avaliam a sua qualidade. Foi apurado também, que o sistema magister é responsavel por todo
tipo de comunicagdo da instituicao, sejam elas para o publico interno, isto é, os colaboradores
e alunos, ou para o publico externo como na area de extensdo. O sistema também ¢é
responsavel por todo o material informacional que é divulgado para os alunos e professores.
Foi também perguntado aos entrevistados qual a primeira impressao sobre o sistema Magister
quando usou ele pela primeira vez. De acordo com as respostas apuradas, verifica-se uma
certa divergénciacom relacdo aos respondentes. Enquanto 2 dos entrevistados defendem a
complexidade do sistema abordando a riqueza de detalhes como caracteristica relevante do
sistema, em contrapartida, outros dois dos entrevistados, relatam a facilidade na utilizagdo do
mesmo. Ainda assim, o entrevistado 3, demonstra com profundidade e clareza que apesar de
ser um sistema antigo, 0 magister conta com uma boa plataforma de dados, o que vem a
favorecer o funcionamento do mesmo.

As respostas evidenciam, ainda, que no sistema magister ha certa facilidade de manuseio em
diferentes ferramentas, em que é capaz de fornecer informacéo automatica aos usuarios, como
relatado pelos entrevistados 2 e 5. Nesse sentido, o entrevistado 3 observa que mesmo com
essa tecnologia desenvolvida pelos responsaveis, ainda assim gera certa insatisfacdo, pois
deixa a desejar na inexisténcia de um feedback por partes dos professores, alunos e
colaboradores que que fazem o uso constante.

4.2 Desenho dos Fluxos de Processos

A Figura 1 retrata o fluxo do processo administrativo solicitados corriqueiramente pelos
docentes. Os mesmos realizam as solicitacdes de processos atraveés do sistema magister, 0
mesmo € encaminhado para analise e em seguida validado ou pelo coordenador ou pelo
assistente. O tempo de resposta varia devido a complexidade do processo, mas conforme 0s

entrevistados as solicitacfes sao sempre respondidas.

Figura 1-Desenho do fluxo do processo (Administrativo)
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PROCESSOS ADMMNETRATVOS

Docentes abrir

processo no
sistema

MAGISTER

Analisar do
coordenador

Sistema
MAGISTER -
enviar notificagéo
para o
coordenador e As

Responder no
sistema MAGISTER
o deferimento do
processo

COPRDENACAO

FIM

Analisar do
Assistente

Fonte: elaboracdo proépria

A dificuldade maior € quando ndo ha comunicacdo direta entre professor e coordenador. Pois,

em alguns casos, a solicitacdo é aberta no sistema, sem resposta da coordenagdo, o que leva o

docente a ter que entrar em contato diretamente com assistente de coordenagdo ou o proprio

coordenador. Isso ocorre, por exemplo, quando o docente precisa agendar aula e reservar sala

ou abrir aula ministrada que ndo foi registrada no momento da mesma.Tais solicitacdes

precisam ser autorizadas pela coordenacgéo para que tenham registro validado no sistema.

Um dos entrevistados propds a criacdo de um link no préprio magister para que chegassem

mensagens instantaneas, facilitando a Comunicacdo do professor com coordenador ou até do

aluno

com o professor.

A seguir sdo apresentadas mais algumas propostas de fluxos de processos para que a

instituicdo de ensino possa incrementar a eficiéncia dos seus processos digitais, considerando

a realidade atual e a analise feitas a partir das entrevistas junto aos atores dos processos.

Figura 2-Desenho do fluxo do processo (Controle

administrativo).
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PROCESS0S CONTROLE ADMNISTRATVO

Reservar sala

Verifica a
disponibilidade
da sala

Reserva de
Sala

Reposicac
de aula

Langament
o de notas

Verificar
outra Sala

Solicitagao
do professor

Assistente
recebe
demanda

Agenda a reposigao
conforme horario
sugerido

Langa notas no
sistema do
Magister

Fonte: elaboracéo prépria

Figura 3-Desenho do fluxo do processo (Suporte Técnico).

PROCES505 SUPORTE TECNICO

Atendimento
conforme
demanda diaria

Ligagdo e
abertura de
chamado para
suporte
técnico

Falha no
sistema do
Magister

Horario
comercial

FIM

Aguardar o
proximo turno
comercial para
atendimento

Fonte: elaboracdo propria

Com os fluxos, espera-se que a organizacao tenha, de forma mais clara consciéncia das etapas

dos processos, bem como dos entraves e possiveis melhorias que possam ser adotadas para

que tenha mais eficiéncia operacional e obtenha a cada dia melhores resultados

administrativos e possa satisfazer tanto clientes internos quanto externos.

6. Concluséo

A revisdo da literatura aponta para a crescente complexidade do tema, que acompanha o

aumento das oportunidades proporcionadas pelas tecnologias da informacéo TI. A partir do

10
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presente estudo, foi possivel elaborar uma andlise qualitativa, fundamentada nos indicadores
extraidos da literatura, complementada por uma andlise de conteldo das entrevistas
realizadas, possibilitando uma maior riqueza dos resultados da pesquisa.

Diante disso, o objetivo geral, bem como os objetivos especificos foram alcancados, assim
como se demonstrou a importancia da eficiéncia operacional nos processos digitais deuma
instituicdo de ensino superior privada. A analise dos dados da presente pesquisa podera
possibilitar ganhos de qualidade na gestdo dos processos digitais de educacdo da IES
investigada e quica de outras que passam por situacdes similares. proporcionando caminhos
de melhoria para gestédo e para operagdes. Por fim, sugere-se que sejam utilizados estudos
amostrais nas pesquisas sobre percepcao dos processos digitais nas IES privadas.
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