MAKE A DIFFERENCE

4 XII SINGEP [si) CYRUS i

Simpésio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade

CIK 12" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN: 2317-8302

ATRIBUTOSDE VALOR E EFICIENCIA EM SERVICOSACADEMICOS: LEAN
OFFICE E LEAN 4.0 NA PERCEPCAO DE ALUNOS DE POS-GRADUACAO DE
UMA INSTITUICAO DE ENSINO PUBLICA

VALUE ATTRIBUTES AND EFFICIENCY IN ACADEMIC SERVICES LEAN OFFICE AND
LEAN 4.0 FROM THE PERSPECTIVE OF GRADUATE STUDENTSAT A BRAZILIAN
PUBLIC UNIVERSTY

TATIANE DOSREISSILVA WOYTYSIAK PEREIRA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA-UFBA

CINTIA NOVAIS
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA-UFBA

FELIPE GUILHERME OLIVEIRA-MELO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO VALE DO SAO FRANCISCO - UNIVASF

AVA SANTANA BARBOSA
UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA-UFBA

Comunicacéo:

O X1l SINGEP foi realizado em conjunto com a 12th Conferéncia Internacional do CIK (CYRUS Institute of Knowledge) e
com o Casablanca Climate Leadership Forum (CCLF 2024), em formato hibrido, com sede presencial na ESCA Ecole de
Management, no Marrocos.

Agradecimento a or gdo de fomento:
Os autores agradecem a Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado da Bahia (FAPESB) e a Coordenagdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior.

Anaisdo XI1 SINGEP-CIK —UNINOVE — Sdo Paulo — SP — Brasil — 23 a 25/10/2024



DIFFERENCE

4 XII SINGEP [si) CYRUS i

Simpésio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade
CIK12" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN: 2317-8302

ATRIBUTOSDE VALOR E EFICIENCIA EM SERVICOSACADEMICOS: LEAN
OFFICE E LEAN 4.0 NA PERCEPCAO DE ALUNOS DE POS-GRADUACAO DE
UMA INSTITUICAO DE ENSINO PUBLICA

Objetivo do estudo

Definir os atributos de valor percebidos nos servigos académico-administrativos pelos alunos de pés-
graduacdo de uma instituicéo publica de ensino superior, utilizando os conceitos do Lean Office e
Lean 4.0.

Relevancia/originalidade

A originalidade reside na adaptacdo de conceitos do Lean Office e Lean 4.0 ao contexto académico-
administrativo. Ao explorar os atributos de valor especificos dos alunos de p6s-graduagdo, o0 estudo
traz uma nova perspectiva da aplicacio do Lean em institui¢des de ensino.

M etodologia/abor dagem

A pesquisa é descritiva, com abordagem qualitativa, baseada em revisdo de literatura e entrevistas em
grupo focal com alunos de pds-graduacdo. A coleta de dados envolveu seis estudantes, utilizando um
grupo focal conduzido de formavirtual, com duracdo de 90 minutos.

Principaisresultados

Os resultados destacam dez atributos de valor nos servicos académicos, incluindo acesso, capacidade
de resposta, comunicagdo, confiabilidade, conveniéncia da tecnologia de autoatendimento, empatia,
imperceptibilidade, personalizacéo, oportunidade e seguranca. Esses atributos sdo centrais para
melhorar a eficiéncia e a satisfacdo nos servicos oferecidos.

Contribuicoes tedricasmetodol 6gicas

Teoricamente, 0 estudo contribui para a aplicac@o dos conceitos Lean Office e Lean 4.0 no setor
académico-administrativo, ao mapear e redefinir atributos de valor a partir da perspectiva dos alunos,
em nivel de pés-graduagéo.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo
Para a gest&o, o0 estudo pode gerar melhorias especificas em processos académico-administrativos,
adaptando principios Lean parareduzir desperdicios e otimizar o atendimento as demandas dos alunos.

Palavras-chave: Melhoria Continua, Satisfacdo do Aluno, Gestdo Académica, Industria 4.0, Gestéo
de Processos
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LEAN 4.0 FROM THE PERSPECTIVE OF GRADUATE STUDENTSAT A BRAZILIAN
PUBLIC UNIVERSTY

Study purpose
To define the value attributes perceived in academic-administrative services by graduate students at a
public higher education institution, utilizing the concepts of Lean Office and Lean 4.0.

Relevance/ originality

The originality lies in adapting the concepts of Lean Office and Lean 4.0 to the academic-
administrative context. By exploring the specific value attributes of graduate students, the study
provides a new perspective on the application of Lean principlesin educational institutions.

Methodology / approach

This research is descriptive with a qualitative approach, based on a literature review and focus group
interviews with graduate students. Data collection involved six students, using a virtual focus group
that lasted 90 minutes.

Main results

The findings highlight ten value attributes in academic services, including access, responsiveness,
communication, reliability, convenience of self-service technology, empathy, imperceptibility,
personalization, timeliness, and security. These attributes are essential for enhancing both efficiency
and satisfaction in the services offered.

Theoretical / methodological contributions

Theoretically, the study contributes to the application of Lean Office and Lean 4.0 concepts in the
academic-administrative sector by mapping and redefining value attributes from the perspective of
graduate students.

Social / management contributions
For management, the study can lead to specific improvements in academic-administrative processes
by adapting Lean principles to reduce waste and optimize the response to students demands.

Keywords: Continuous Improvement, Student Satisfaction, Academic Management, Industry 4.0,
Process Optimization
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ATRIBUTOS DE VALOR E EFICIENCIA EM SERVICOS ACADEMICOSL LEAN
OFFICE E LEAN 4.0 NA PERCEPCAO DE ALUNOS DE POS-GRADUACAO DE
UMA INSTITUICAO DE ENSINO PUBLICA

1 Introducéo

O Lean Manufacturing, também conhecido como Sistema de Producdo Enxuta,
representa uma filosofia de gestdo que busca aprimorar todos o0s setores da organizagao para
atender de maneira mais eficiente e econémica as demandas dos clientes, assegurando maior
qualidade (Womack & Jones, 2005). Um dos principios fundamentais do Lean é a énfase na
melhoria continua, denominada Kaizen e baseada em mudancas nas atividades diarias das
organizagbes. Desse modo, o Lean Manufacturing visa promover a cultura de melhoria
continua, estimulando a eliminacdo de ineficiéncias (desperdicios) e a busca incessante pela
exceléncia.

Embora tradicionalmente aplicada a processos industriais, a filosofia Lean pode ser
adaptada para diversos contextos, incluindo a prestacdo de servi¢os, com o objetivo de agregar
valor ao cliente. Uma aplicacdo especifica dessa filosofia em ambientes administrativos € o
Lean Office, que adapta os principios Lean as areas administrativas, de vendas e/ou marketing,
buscando otimizar processos e fluxos de informacdo (Tonkin et al., 2019). Ao reduzir
desperdicios e agregar valor aos produtos e servicos, o Lean Office promove melhorias no
acesso, qualidade e processamento da informacéo, utilizando tecnologias de comunicacao de
forma eficiente (Chen & Cox, 2012; Freitas & Freitas, 2020;). Além disso, favorece o
aprendizado organizacional por meio de ferramentas como células de trabalho, mapeamento de
fluxo de valor e a melhoria continua, impactando a cultura e as habilidades dos individuos
dentro da organizacdo (Freitas et al., 2018).

A filosofia Lean foi concebida no Jap@o, como uma estratégia para melhorar o Sistema
Toyota de Producdo, logo, suas raizes estdo ancoradas na melhora de processos produtivos
industriais (Womack & Jones, 2005). Em face da Quarta Revolucdo Industrial, também
conhecida como Industria 4.0, marcada pela implementacdo de dispositivos inteligentes que
otimizam os processos produtivos e reduzem custos operacionais, alguns autores tém discutido
novas perspectivas para o Lean Manufacturing (Alsadi et al., 2023), popularizando o termo
Lean 4.0 (Mayr et al. 2018).

Para Mayr et al. (2018), Lean 4.0 é a integracdo dos principios de gestdo Lean com as
tecnologias da Industria 4.0, criando um ambiente de producdo mais eficiente, agil e adaptavel.
Essa abordagem combina métodos Lean tradicionais, como Just-in-Time (JIT), Kanban e
Mapeamento de Fluxo de Valor (VSM), com ferramentas digitais avancadas, como Big Data,
Computacdo em Nuvem, Gémeos Digitais e Machine Learning. A sinergia entre Lean e
Industria 4.0 permite aprimorar praticas como a Manutencdo Produtiva Total (TPM) e
impulsionar a flexibilidade e a eficiéncia dos sistemas produtivos. Além disso, Lean 4.0
destaca-se por promover a integracdo continua dos funcionarios e por enfrentar os desafios que
surgem da combinacao desses paradigmas tecnoldgicos e metodoldgicos (Mayr et al., 2018).

A aplicacdo do Lean, nos mais diversos contextos, sucede o mapeamento dos atributos
que agregam valor ao produto final ou ao servico prestado. Desse modo, a eliminacdo dos
desperdicios e a melhoria continua na eficiéncia dos processos sao norteadas pela identificacdo
dos atributos que influenciam de forma positiva a satisfagdo dos clientes. A luz dessas
consideracdes, este estudo visa definir os atributos de valor percebidos nos servigos académico-
administrativos pelos alunos de pés-graduacdo de uma instituicdo de ensino superior publica,
sob a perspectiva dos conceitos do Lean Office e do Lean 4.0.

Ao compreender os diferentes atributos de valor, pode-se adotar as técnicas e
ferramentas Lean apropriadas para reduzir o desperdicio e as atividades sem valor agregado.
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Os servigos podem entdo ser concebidos de modo a melhor atenderem as necessidades dos
alunos a partir daquilo que eles sinalizam como prioridades. A gestio dos servigos académico-
administrativos, portanto, deve considerar as diferencas de atributos de valor em suas operacoes
e como elas devem ser enfatizadas dependendo da categoria de servigo. Isso permite aumentar
a eficiéncia do servico e a satisfacdo do cliente (Petrusch & Vaccaro, 2019).

2 Referencial Tedrico

Esta secdo apresenta os referenciais tedricos que norteiam este estudo a partir de
discussdes sobre o Lean Manufacturing, aplicado em contextos administrativos com o suporte
de tecnologias da Industria 4.0. Adicionalmente, discute-se a aplicacdo do Lean em Instituicdes
de Ensino Superior (IES).

2.1 Lean Manufacturing, Lean Office e Lean 4.0

O Lean Manufacturing, originado no Sistema Toyota de Producéo, é uma filosofia de
gestdo de operac@es voltada para a eliminacdo de desperdicios e a maximizacdo da eficiéncia
em processos industriais. Essa abordagem baseia-se em principios fundamentais, como a
melhoria continua (Kaizen), a reducdo de estoques, a flexibilidade, a qualidade e o respeito
pelas pessoas, com foco central nas necessidades dos clientes (Womack & Jones, 2005). Tubino
(2009) ressalta que o Lean visa estimular uma cultura organizacional em que a busca pela
exceléncia é permanente, eliminando ineficiéncias que geram custos desnecessarios e impactam
negativamente a competitividade. No contexto do Lean Manufacturing, desperdicios sdo
definidos como todas as atividades que ndo agregam valor ao produto final ou ao servico
prestado, como movimentagdes desnecessarias, defeitos, superproducdo, esperas e estoques
eXCessivos.

A aplicagdo do Lean Manufacturing requer comprometimento de toda a organizagéo.
Isso inclui a criagdo de processos interligados, otimizando fluxos de trabalho e eliminando
gargalos, com o objetivo de produzir mais valor com menos recursos. Essa visdo sistémica e
integrada transforma a forma como as operac6es sdo conduzidas, resultando em uma gestao de
operacOes altamente eficaz, capaz de responder as demandas do mercado com rapidez e
precisdo (Womack & Jones, 2005).

Com o tempo, os principios da filosofia Lean se expandiram além do ambiente fabril,
mostrando-se igualmente aplicaveis a processos administrativos e setores de servicos. Surge,
entdo, o conceito de Lean Office, que traz os mesmos principios de eliminacdo de desperdicios
para areas ndo produtivas, como vendas, marketing e administracdo. Para Chen e Cox (2012),
o0 Lean Office adapta a filosofia de melhoria continua ao ambiente administrativo, buscando
reduzir o tempo e o esforco despendido em tarefas que ndo agregam valor, como burocracias
excessivas, redundancias e retrabalhos. Essa abordagem foca na otimizagdo de processos de
informacdo, o que envolve a melhoria na busca e no acesso a dados, no processamento de
informacdes e na utilizacdo eficiente das tecnologias de comunicacédo e informacdo (Freitas &
Freitas, 2020). Assim, o Lean Office proporciona uma gestdo mais agil e eficaz, contribuindo
para a entrega de servicos com maior qualidade e menor custo.

Freitas et al. (2018) destacam que, ao adotar o Lean Office, as organiza¢cdes melhoram
seus processos administrativos e promovem o aprendizado organizacional. Nesse sentido,
ferramentas como mapeamento de fluxo de valor, células de trabalho e a melhoria continua
impactam diretamente a cultura organizacional, influenciando comportamentos, atitudes e
competéncias dos colaboradores. 1sso permite uma evolucgdo organizacional que transcende a
simples implementacdo de ferramentas, técnicas e procedimentos de trabalho, alcancando
mudancas significativas no contexto e nos valores da organizacao.
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Com a chegada da Industria 4.0, caracterizada pela digitalizacdo e pela introducao de
tecnologias avangcadas como Inteligéncia Artificial, Big Data e Computacdo em Nuvem, 0s
principios do Lean passaram a incorporar aspectos mais tecnoldgicos em sua aplicacdo. Surge
entdo o conceito de Lean 4.0, uma fusdo entre os principios Lean e as tecnologias da Industria
4.0. Essa nova abordagem visa reduzir desperdicios e criar ambientes de producéo altamente
adaptaveis, onde a tecnologia desempenha um papel central na otimizacdo dos processos.
Segundo Mayr et al. (2018), o Lean 4.0 combina métodos tradicionais do Lean, como Just-in-
Time (JIT), Kanban, Mapeamento de Fluxo de Valor (VSM) e Manutengdo Produtiva Total
(TPM), com tecnologias digitais avancadas, como Gémeos Digitais, Machine Learning,
veiculos guiados automatizados (AGV) e Computacdo em Nuvem. Essas tecnologias permitem
monitoramento e otimizacdo em tempo real, aumentando a flexibilidade e a eficiéncia dos
sistemas produtivos.

Ciano et al. (2020) argumentam que, embora Lean e Industria 4.0 tenham objetivos
distintos, com o primeiro focado na eliminacao de desperdicios e 0 segundo na digitalizacdo e
automacao, quando combinados, eles se complementam e favorecem a melhoria dos processos
produtivos. O Lean 4.0 permite uma sinergia em que a digitalizacdo fortalece as praticas Lean
tradicionais, promovendo uma producdo mais eficiente, adaptavel e orientada por dados. Por
exemplo, a aplicacéo de tecnologias como Big Data e Machine Learning pode potencializar a
capacidade de monitorar condi¢des de trabalho em tempo real, antecipando falhas e otimizando
a manutencdo produtiva total (TPM), o que antes era impossivel apenas com métodos Lean
tradicionais.

Adicionalmente, o Lean 4.0 promove a integracdo continua dos colaboradores com as
tecnologias emergentes, garantindo que a transformacéao digital seja incorporada ao cotidiano
da organizacao sem comprometer os principios Lean. 1sso gera um ambiente de trabalho mais
colaborativo e inovador, onde as novas ferramentas tecnoldgicas podem reduzir o desperdicio,
e incentivar a criatividade e o desenvolvimento de novas soluc¢des dentro da cultura de melhoria
continua (Mayr et al., 2018).

O Lean Office e Lean 4.0 representam a evolugdo continua da filosofia Lean
Manufacturing, adaptando seus principios fundamentais a diferentes contextos organizacionais
e tecnologicos. Se no ambiente fabril o Lean revolucionou a producgéo ao eliminar desperdicios
e otimizar processos, no ambiente administrativo, com o Lean Office, trouxe eficiéncia e valor
agregado a setores anteriormente negligenciados. Mais recentemente, com o Lean 4.0, essa
filosofia passou a incorporar tecnologias avancadas, favorecendo ambientes organizacionais
que podem ser simultaneamente enxutos e tecnologicamente robustos.

2.1.2 Aplicacdes do Lean em Institui¢Ges de Ensino Superior

A implementacdo Lean em IES é caracterizada por uma abordagem ascendente,
envolvendo principalmente processos de apoio. Ao contrario das organiza¢Ges empresariais, 0
papel da gestdo na implementacdo do Lean no ensino superior € limitado e a atencdo deve ser
direcionada para a capacitacdo dos funcionarios e o foco no cliente (alunos). Os resultados
também mostraram que, pelo menos para o0s institutos de ensino superior, a cultura
organizacional é mais influente do que a cultura nacional (Kokkinou & Kollenburg, 2022).

O Lean pode trazer uma estrutura filosofica associada a principios e ferramentas ainda
incomuns para IES que podem ser capazes de melhorar a sua eficacia na entrega de valor, mas
apesar disso, nas IES, ainda é necessario enfatizar que o Lean é muito mais uma estrutura de
agregacdo de valor do que de reducdo de custos (Balzer et al., 2015). No contexto das IES, as
abordagens Lean podem contribuir para a sustentabilidade através da reducao de desperdicios
e aumento da eficiéncia (Balzer et al., 2015; Petrusch & Vaccaro, 2019), se bem implementadas
e focadas em entregar valor efetivo ao cliente (Comm & Mathaisel, 2005). Para uma abordagem
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enxuta no ensino superior, valor significa atender ou superar 0s requisitos e expectativas do
cliente de forma lucrativa e a economia de custos vem da redugdo do desperdicio e, ao eliminar
desperdicios, valor real é proporcionado ao cliente (Radnor & Bucci, 2011).

No caso dos servicos académicos e administrativos, atributos como qualidade,
conveniéncia e eficiéncia sdo centrais para atender as expectativas dos alunos de p6s-graduacao,
que esperam que 0s processos educacionais e burocraticos sejam otimizados e eficientes (Balzer
et al., 2015). A identificacdo desses atributos permite que as IES foquem em éareas que
realmente agregam valor, contribuindo para a diferenciagdo e constru¢cdo de vantagem
competitiva.

Incluindo o setor de servigos, como o encontrado nas IES. Nessas institui¢des, a filosofia
Lean auxilia na otimizagdo de processos complexos, abrangendo ensino, pesquisa e extensao,
e na melhoria da qualidade operacional, por meio da eliminacdo de desperdicios (Douglas et
al., 2015).

No contexto das IES, essa abordagem é particularmente relevante, dado o envolvimento
de diversos atores, como professores, funcionarios e alunos, na identificacdo de oportunidades
de melhoria. A participacdo desses colaboradores € essencial para o sucesso da implementagao
do Lean, permitindo a adaptacdo dos processos académico-administrativos as reais
necessidades dos usuarios.

No entanto, a aplicacdo do Lean dentro das IES, embora promissora, ainda carece de
uma compreensao mais profunda, especialmente no que tange a entrega de valor para os alunos,
que sdo os principais usuarios desses servi¢cos. Com a integracdo das tecnologias da Industria
4.0, surge o conceito de Lean 4.0, que combina a filosofia Lean com ferramentas digitais, como
I0T e Big Data, para uma gestdo mais eficiente dos processos (Petrusch & Vaccaro, 2019). Essa
abordagem oferece uma oportunidade para transformar o0s servicos académicos e
administrativos de maneira a melhorar a experiéncia do aluno e aumentar a eficacia das
operagdes internas.

3 Metodologia da pesquisa

Esta pesquisa é classificada como descritiva, com abordagem qualitativa (Gil, 2016).
Quanto aos procedimentos tecnicos, foi realizada uma revisdo da literatura e uma pesquisa
participante (Branddo & Streck, 2006), conduzida por meio de entrevistas em grupo (grupo
focal).

De acordo com Vosgerau e Romanowski (2014), as revisoes da literatura abrangem a
analise e a comparacgdo de estudos ja publicados sobre determinada area de estudo, apontando
a evolucdo das teorias ou dos aportes metodoldgicos e indicando tendéncias e abordagens das
praticas educativas. Noronha e Ferreira (2000) complementam que os estudos de revisao
permitem aos pesquisadores identificar, conhecer e acompanhar o desenvolvimento das
pesquisas em suas areas de atuacao.

Além da busca na literatura dos temas Lean Manufacturing, Lean Office, Lean 4.0, foi
feita uma busca sobre o conceito de atributo de valor no contexto Lean. Para este estudo, serdo
utilizados como ponto de partida os atributos de valor elencados por Petrusch e Vaccaro (2019),
num contexto de estudantes de IES brasileiras. A escolha deste trabalho como referéncia basica
para o desenvolvimento desta pesquisa se deu devido ao fato destes autores ja terem feito um
apanhado na literatura dos atributos de valor disponiveis, bem como ja terem considerado o
contexto das IES para este conceito.

Considerando que a pesquisa visa identificar os atributos de valor percebidos nos
servicos académico-administrativos pelos alunos de poés-graduacdo de uma instituicdo de
ensino superior pablica, sob a perspectiva dos conceitos do Lean Office e do Lean 4.0, buscou-
se, nesta etapa da pesquisa, explorar o tema na literatura e coletar opinifes sobre o contexto de
estudo (programas de pos-graduacdo). A abordagem qualitativa foi escolhida devido a
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possibilidade de explorar mais detalhadamente os atributos a partir da realidade vivenciada
pelos individuos envolvidos na pesquisa (alunos de pos-graduacao).

De acordo com Martins (2012), a pesquisa qualitativa se caracteriza pela interpretacdo
dos fendbmenos a partir da interacdo com os individuos, que estéo relacionados ao ambiente do
pesquisador. Para tanto, os dados sdo descritivos e obtidos de diferentes formas, incluindo
entrevistas, observacdes, pesquisas bibliograficas ou documentais, questionarios, entre outros
métodos (Lidke & André, 2018).

A coleta de dados se baseou na realiza¢do de um grupo focal. O grupo focal, também
chamado de entrevista em grupo ou discussfes de grupo focal, € uma técnica para conduzir
entrevistas visando gerar e analisar a interacdo entre os participantes, na tentativa de se obter
uma visdo consensual sobre determinado tema/problema/discusséo (Barbour, 2009).

A condugéo da entrevista em grupo focal foi norteada por meio de uma apresentagao
sobre 0s objetivos da pesquisa e os atributos de valor mapeados na literatura, seguidos das suas
respectivas definicBes. Barbour (2009, p. 57) ressalta que os guias de topicos ou roteiros
“permitem ao pesquisador focar-se nas questdes importantes para aqueles sendo estudados, em
vez de enfatizar as percepgdes ou determinagdes do pesquisador”.

Inicialmente foi feita uma explicacdo detalhada do conceito de atributos de valor,
apresentando cada um deles conforme definido no referencial tedrico. Isso permitiu estabelecer
uma base comum de entendimento entre os participantes, garantindo que todos estivessem
alinhados com os conceitos discutidos. Essa abordagem facilitou a participacdo dos estudantes,
permitindo que contribuissem de forma efetiva com o objetivo da pesquisa. Essa abordagem
permitiu comparar e validar a semelhanca das informacdes entre as duas perspectivas
(estudantes de graduacdo e alunos de poOs-graduacdo), enriquecendo a compreensdo dos
atributos de valor dentro do contexto especifico do grupo em anélise.

Participaram do grupo focal seis estudantes do Programa de Pds-graduacdo em
Engenharia Industrial da Escola Politécnica da Universidade Federal da Bahia (UFBA). Dentre
estes estudantes estavam dois de mestrado e quatro de doutorado, com idade entre 25 a 40 anos.

O grupo focal teve duracdo de 90 minutos e foi realizado virtualmente
(videoconferéncia). Além da gravacao das discussdes, 0s pesquisadores realizaram anotacGes
para nortear a discussao dos resultados.

Além de analisar os oito atributos iniciais de Petrusch e Vaccaro (2019) na visao dos
alunos de pos-graduacdo, foram feitas também consideracdes iniciais sobre o impacto da
adocdo das tecnologias digitais da Industria 4.0 nestes atributos. Apds andlise, foram definidos
os atributos de valor dos servigcos administrativos e académicos aplicaveis as IES, na
perspectiva dos alunos de pds-graduacao em relacdo ao Lean Office.

4 Resultados e Discusséo
4.1 Mapeamento dos atributos de valor no ensino superior

Para Petrusch e Vaccaro (2019), a definicdo de “atributos de valor” no contexto
educacional ainda é um desafio. Em outras palavras, questiona-se: 0 que exatamente 0s
estudantes valorizam quando procuram os servicos das IES? E percebido através da literatura
que ainda é ha uma preocupacdo quanto a defini¢do de valor nas IES, visto que os estudantes
ndo necessariamente sao vistos ou considerados clientes, necessitando, dessa forma, de uma
melhor compreensdo nesse contexto das IES. Isso implica realmente uma preocupacdo, ja que
entregar valor ao cliente é um conceito fundamental de condugéo do Lean (Womack & Jones,
1996; 2005).

O Quadro 1 apresenta os atributos de valor na perspectiva Lean, apresentada por
Petrusch e Vaccaro (2019).
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Autores Atributos

Confiabilidade

Empatia

ACesso

Capacidade de resposta

Conveniéncia da tecnologia de autoatendimento (CSST)
Comunicacédo

Personalizacéo

Imperceptibilidade

Petrusch e Vaccaro (2019)

Hess e Benjamin (2015) Oportunidade

Collier e Kimes (2012) [Tecnologia de autoatendimento
Capacidade de resposta

Hines e Lethbridge (2008) Oportunidade
Franqueza

Confiabilidade
Capacidade de resposta
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)  Seguranca

Empatia

[Tangibilidade
Confiabilidade
Compreender/conhecer o cliente
Credibilidade

Cortesia

Competéncia
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)  |Comunicagdo
Seguranca

/ACesso

Oportunidade
Tangibilidade
Capacidade de resposta

Quadro 1 — Atributos de valor nas IES
Fonte: Adaptado de Petrusch e Vaccaro (2019)

Os atributos de valor discutidos por diferentes autores no Quadro 1 refletem uma ampla
gama de perspectivas sobre as possibilidades de melhoria da experiéncia do aluno em IES,
especialmente no contexto Lean. Esses atributos estdo vinculados a conceitos como
confiabilidade, empatia, acesso, capacidade de resposta e tecnologia de autoatendimento, entre
outros, cruciais para otimizar os servi¢os académico-administrativos.

O atributo “acesso”, segundo a definicdo de Parasuraman et al. (1985), destaca a
facilidade de contato e acessibilidade, onde o servico deve estar disponivel sem exigir grandes
esforcos do aluno. Hines e Lethbridge (2008) também abordam o conceito de acesso,
descrevendo-o como servigos descomplicados que permitem uma interacdo direta e sem
obstaculos.

No que tange a “comunicacdo”, Petrusch e Vaccaro (2019) ressaltam a importancia de
minimizar as decisdes que o aluno precisa tomar para obter informacdes corretas, otimizando,
assim, seu tempo. Hines e Lethbridge (2008) também consideram que a pontualidade e a
franqueza nas comunica¢Bes sdo fundamentais para garantir a satisfacdo. Por outro lado,
Womack e Jones (2005) notam que, mesmo com melhorias em processos e qualidade, a
experiéncia do cliente tende a deteriorar quando a “empatia” se perde, evidenciando a
importancia desse atributo nas interagdes de servico.

A “oportunidade” surge como um atributo importante mencionado por Hess e Benjamin
(2015), que enfatizam o valor que os alunos ddo a oportunidade de obter um diploma.

Dando continuidade, a “capacidade de resposta” aparece como o0 atributo mais
recorrente entre os autores, sendo destacada por Petrusch e Vaccaro (2019) como uma medida
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de eficiéncia do sistema produtivo, enquanto Parasuraman et al. (1985, 1988) a definem como
a disposicdo para ajudar prontamente os clientes. Problemas como atrasos excessivos e
dificuldades no atendimento ilustram como a falta de capacidade de resposta pode afetar
negativamente a experiéncia dos alunos.

A “confiabilidade”, de acordo com Petrusch e Vaccaro (2019), esta vinculada a
capacidade de resolver as demandas dos alunos de maneira correta e eficiente, sem
transferéncias desnecessarias entre departamentos. Parasuraman et al. (1985) complementam
essa Visdo ao associar a confiabilidade a consisténcia no desempenho do servigo, garantindo
que ele seja executado corretamente na primeira tentativa.

A “conveniéncia da tecnologia de autoatendimento” (CSST) € discutida por Collier e
Kimes (2012), que a veem como uma forma de permitir que o cliente controle o tempo e o local
das transagdes de servico, oferecendo maior flexibilidade e reduzindo o esfor¢o envolvido.

A “seguranca”, para Parasuraman et al. (1985, 1988), também esta intimamente ligada
a confiabilidade dos processos administrativos, enquanto a “empatia” envolve uma série de
praticas que permitem ao aluno sentir-se acolhido e bem atendido, como o esclarecimento de
davidas, o oferecimento de escolhas e a criagdo de um ambiente acolhedor e transparente
(Parasuraman et al., 1988).

No que diz respeito & “personalizacdo™, Parasuraman et al. (1985) associam esse
atributo a compreensdo das necessidades especificas do cliente, com uma atencdo
individualizada. Em adi¢cdo, Womack e Jones (2005) reforcam essa ideia ao vincular a
personalizacdo a resolucdo completa dos problemas do cliente e a entrega do servico conforme
especificado.

Por fim, a “imperceptibilidade” é descrita por Womack e Jones (2005) como a
capacidade de reduzir o desconforto do aluno, minimizando sua participagéo ativa no fluxo das
demandas e nas exigéncias da universidade. Isso implica uma maior intervencdo do pessoal
administrativo, liberando o aluno para focar em seus objetivos académicos.

Em face dos atributos apresentados no Quadro 1 e das discussdes propostas por Petrusch
e Vaccaro (2019), que propde oito atributos de valor para aplicacdo do Lean em IES, foram
incluidos neste trabalho mais dois atributos, oportunidade e seguranga, contabilizando dez
atributos de valor (Quadro 2). Estes dez atributos nortearam, posteriormente, a condugdo do
grupo focal, com estudantes de p6s-graduagéo.

Confiabilidade

Empatia

ACESSO

Capacidade de resposta

Conveniéncia da tecnologia de autoatendimento (CSST)
Comunicagéo

Personalizacéo

Imperceptibilidade

Oportunidade

Seguranca

Quadro 2 — Atributos de valor nas IES na perspectiva dos alunos de pds-graduacéo
Fonte: Os autores.

Atributos de valor

4.2 Avaliacéo dos atributos de valor no ambito da pds-graduagao

O Quadro 3 apresenta uma sintese dos resultados do grupo focal com a definicdo dos
atributos de valor na perspectiva dos alunos de p6s-graduacdo da UFBA.
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Atributos Defini¢do do atributo de valor
Acessibilidade, franqueza e simplicidade. O aluno sabe onde encontrar a solucdo para
ACesso sua necessidade e consegue acessar o servigo de forma facil, rdpida e sem esforco. A

prestacdo do servico ndo deve obrigar o aluno a esperar mais tempo do que o
efetivamente necessario.

Refere-se a prontiddo e eficiéncia com que as demandas e duvidas dos alunos sdo
atendidas e resolvidas pela equipe administrativa num tempo habil. Isso inclui a
Capacidade de qualidade e eficacia das informacGes fornecidas. Para o estudante, a capacidade de
resposta resposta eficaz demonstra um compromisso da instituicdo em oferecer um

atendimento &gil, completo e satisfatorio, contribuindo para uma experiéncia

académica mais fluida e positiva.

Fornecer todas as informacGes, ofertas e regras necessarias a vida académica do aluno,
incluindo processos académicos, solicitagBes de rotina, compromisso educacional e
eventos diarios através de um canal eficiente. E amplo, massivo em escopo e
transparente.

A expectativa de que a demanda seja atendida e resolvida no primeiro contato, mesmo
que a solucdo ndo seja imediata. Relaciona-se a resolutividade, a uma resposta correta e
adequada, rejeitando a ideia de que o aluno sera encaminhado para outro departamento
para resolver a demanda.

Comunicacao

Confiabilidade

Conveniéncia da Oferta de servigos ubiquos ou virtuais para o aluno. O valor aumenta quanto mais da
tecnologia de autonomia ao aluno no envolvimento na realizagdo, por si mesmo, de parte do servico,
autoatendimento aumentando a flexibilidade, desintermediagdo e imediatismo na colocagdo de exigéncias.

Acéo de cuidar do aluno, sendo sensivel as reais demandas que ele apresenta, respeitando,
suas especificidades. Esta relacionado a atencdo, disponibilidade e disposicdo dal
instituicdo em atender as necessidades do aluno. Refere-se a entender exatamente o que
0 aluno precisa e atender sua demanda, prestando o servi¢co mais adequado.

Diz respeito a execugdo de processos envolvendo o aluno apenas quando ele é
Imperceptibilidade  |necessario. Os processos secundarios ndo devem interferir no processo principal - que

¢ dar apoio administrativo e académico especificos do curso ao qual o aluno pertence.
Permite ao aluno saber o que é oferecido e escolher o que melhor Ihe convém com solugao
Personalizagéo Unica para atender a sua demanda e pesquisa. O aluno quer se sentir tratado de formal
especial, acolhido de acordo com suas necessidades e realidade individual.

A oportunidade pode ser vista como a possibilidade de receber um suporte eficiente ¢
acolhedor para resolver questdes relacionadas a vida académica como um todo, um
suporte integral e eficaz que contribua para uma experiéncia educacional mais positiva e
produtiva. Desde as informagdes académicas, suporte para estudo no exterior, bolsas de
estudos e até o apoio em situacBes mais complexas, como resolucdo de problemas
financeiros, orientacdo vocacional e suporte emocional.

A segurancga pode ser entendida como a garantia de que suas informagdes pessoais e
académicas serdo tratadas de forma confidencial e protegidas contra uso indevido. Além
Seguranca disso, a seguranca também esta relacionada a confiabilidade dos processos
administrativos, como matriculas, documentagdo e registros académicos, assegurando
que sejam conduzidos de maneira correta e transparente.

Quadro 3 — Conceitos dos atributos de valor na visdo dos alunos de pos-graduacéo da EP/UFBA.
Fonte: Os autores, com base na pesquisa de campo e nas defini¢cdes de Petrush e Vaccaro (2019).

Empatia

Oportunidade

Durante as entrevistas com grupo focal, os alunos de pos-graduacgéo envolvidos foram
convidados a expressarem sua opinido sobre o impacto que as tecnologias digitais oriundas da
Industria 4.0 podem ter nos atributos de valor recém-definidos (Quadro 3). A analise das falas
no contexto especifico dos atributos de valor, permitiu inferir que essas tecnologias tém
potencial de impactar significativamente os atributos de valor dos servi¢cos administrativos e
académicos em IES, promovendo uma experiéncia académica mais eficiente, agil e centrada
nas necessidades dos estudantes.

A partir da triangulacéo dos aportes tedricos que fundamentam esta pesquisa e das falas
dos alunos de pds-graduacao, infere-se que os atributos de valor, considerando as perspectivas
do Lean Office e do Lean 4.0, podem ser impactados positivamente de diferentes maneiras,
conforme a seguir:
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Acesso: A combinacdo das tecnologias da Industria 4.0, como a Internet das Coisas
(IoT) e a computagdo em nuvem, com as metodologias Lean, que eliminam etapas
desnecessarias, otimiza significativamente o acesso as informacdes e servigcos académicos. O
mapeamento do fluxo de valor, por exemplo, identifica gargalos nos processos administrativos,
facilitando a simplificacdo do acesso para os alunos, o que se alinha com a flexibilidade inerente
ao ensino de p6s-graduacdo. A maior acessibilidade as informacdes, como a consulta a dados e
documentos académicos de forma online, beneficia os alunos, principalmente aqueles
envolvidos em pesquisas remotas.

Capacidade de Resposta: A reducdo do tempo de resposta, proporcionada pela
filosofia Lean e pelas ferramentas da InduUstria 4.0, € outro atributo amplamente favorecido. A
automacdo de processos administrativos permite que as demandas dos alunos sejam atendidas
de maneira mais rapida e eficiente. A robdtica avangada e a anélise de dados preditiva ajudam
as IES a antecipar necessidades e atuar proativamente, resultando em uma melhoria substancial
na agilidade do atendimento. Assim, o tempo de espera por respostas e solu¢des € minimizado,
0 que melhora a satisfacdo dos estudantes.

Comunicacéo: O uso de plataformas digitais unificadas, apoiadas pela computacéo em
nuvem e loT, proporciona uma comunicacao clara e em tempo real entre os alunos e as IES. A
filosofia Lean promove a padronizagdo dos processos comunicacionais, eliminando ruidos e
redundancias. A combinacdo dessas abordagens possibilita uma interacdo mais eficaz, com a
garantia de que todas as partes envolvidas tenham acesso a informagdes atualizadas e
consistentes. 1sso torna a comunicacdao mais direta, reduzindo mal-entendidos e melhorando a
qualidade do servico prestado.

Confiabilidade: O monitoramento continuo e em tempo real dos processos
administrativos, aliado a virtualizacdo, garante que 0s servi¢os académicos sejam executados
com menor probabilidade de falhas ou erros. A aplicacdo do Lean reforca a reducdo de
variacbes e inconsisténcias, assegurando que o0s alunos possam confiar nos sistemas
administrativos para a execugéo precisa e eficiente de suas demandas.

Conveniéncia da Tecnologia de Autoatendimento (CSST): A conveniéncia
proporcionada pelos sistemas de autoatendimento, como a automacdo de tarefas
administrativas, € maximizada pela integracdo das tecnologias da Industria 4.0 com o0s
principios do Lean Office. A simplificacdo dos processos, utilizando ferramentas como o
Kanban, permite que os alunos gerenciem de maneira autbnoma seus COmMPromissos
administrativos, como a inscri¢do em disciplinas ou a submisséo de documentos, sem enfrentar
burocracias desnecessarias. 1sso reduz significativamente o tempo e o esforco exigidos dos
estudantes, promovendo uma experiéncia mais fluida e conveniente.

Empatia: Embora as tecnologias e a automacdo possam inicialmente parecer
conflitantes com o atributo de empatia, 0 uso estratégico do Lean Office e das tecnologias da
Industria 4.0 pode reforcar esse aspecto. Ferramentas como o Diagrama de Pareto e a Voz do
Cliente (VOC) ajudam a identificar as necessidades e expectativas dos alunos, enquanto a
analise de big data permite que as instituicdes personalizem o atendimento, garantindo um
tratamento mais humanizado e atencioso. Assim, mesmo com processos automatizados, a
empatia pode ser preservada e até aprimorada, respondendo as necessidades especificas de cada
estudante.

Imperceptibilidade: A eliminacgéo de interrupgfes nos processos administrativos € uma
das grandes vantagens do Lean Office. Ao automatizar processos e utilizar ferramentas como a
IA e o 0T, as IES conseguem entregar servicos de forma quase imperceptivel aos alunos. O
envolvimento dos estudantes € minimizado, limitando-se apenas aos momentos necessarios, 0
que melhora sua experiéncia geral ao permitir que se concentrem em suas atividades
académicas sem interrupcGes desnecessarias.
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Personalizacdo: A personalizacdo dos servigos académicos € aprimorada pela
capacidade do Lean 4.0 de processar grandes volumes de dados e adaptar as interagOes
conforme as necessidades individuais dos alunos. Ferramentas como a andlise de causa-raiz (5
Porqués) ajudam a identificar as demandas especificas dos estudantes, enquanto a inteligéncia
artificial permite ajustar os servi¢cos de acordo com essas preferéncias. Em programas de pos-
graduacdo, onde a pesquisa € altamente individualizada, a personalizacdo torna-se um
diferencial significativo, permitindo que os alunos conduzam seus estudos de maneira mais
alinhada com suas expectativas e metas.

Oportunidade: A andlise de grandes volumes de dados, viabilizada pela Industria 4.0,
permite que as IES identifiqguem e divulguem oportunidades relevantes, como bolsas de estudo,
eventos académicos e intercambios. O Lean Office, ao eliminar barreiras administrativas,
assegura que essas oportunidades sejam acessiveis aos alunos sem complicacGes
desnecessarias. 1sso maximiza o potencial dos estudantes em aproveitar essas oportunidades,
contribuindo para seu desenvolvimento académico e profissional.

Segurancga: Ferramentas de ciberseguranga, como criptografia e biometria, asseguram
a protecao de dados sensiveis, enquanto os processos enxutos do Lean reduzem o risco de falhas
e brechas de seguranca. A implementacdo continua de melhorias garante que as IES mantenham
um ambiente seguro, protegendo tanto as informacdes quanto a integridade fisica dos alunos e
funcionarios.

A luz desses resultados, infere-se que a convergéncia do Lean Office com o Lean 4.0
oferece uma abordagem robusta para melhorar os servigos administrativos e académicos em
IES. Enquanto o Lean Office foca na eliminacdo de desperdicios e ha maximizacdo de valor, o
Lean 4.0 proporciona as ferramentas tecnoldgicas necessarias para implementar essas melhorias
em escala. Juntas, essas abordagens resultam em processos mais eficientes, personalizados e
confidveis, proporcionando uma experiéncia superior para 0s alunos de pos-graduagdo. Além
de melhorar a eficiéncia interna das IES, a aplicacdo dessas filosofias agrega valor real a
experiéncia dos alunos, preparando-os para um futuro cada vez mais conectado e digital.

5 Consideracoes Finais

O objetivo desta pesquisa foi definir os atributos de valor percebidos nos servigos
académico-administrativos pelos alunos de pds-graduacdo de uma instituicdo de ensino
superior publica, sob a perspectiva dos conceitos do Lean Office e do Lean 4.0. Apés as
realizacGes da pesquisa bibliografica e da coleta de dados através do grupo focal foram
definidos dez atributos de valor.

Ao incorporar essas abordagens inovadoras, as instituicdes de ensino podem reduzir
ineficiéncias, melhorar a experiéncia dos alunos e responder de forma mais agil e personalizada
as suas demandas. A integracdo do Lean Office e do Lean 4.0 favorece uma prestacdo de
servigos mais eficiente, mais flexivel as mudancas nas necessidades dos alunos e nas exigéncias
do contexto educacional.

Além disso, ao explorar os atributos de valor como empatia e personalizacdo, as
instituicdes podem manter um equilibrio entre a automacao dos processos e a humanizacéo no
atendimento. Isso é essencial para garantir que os avancos tecnoldgicos, em vez de
despersonalizar o servico, contribuam para uma experiéncia mais acolhedora e eficaz para o
aluno.

A pesquisa possui duas contribuicdes: a primeira é considerar o contexto dos alunos de
poés-graduacdo nas IES publicas, complementando a literatura vastamente realizada sob a
perspectiva dos estudantes de graduacédo; e a segunda é considerar a perspectiva Lean e seus
efeitos nas reducgdes de perdas nos processos administrativos no ambiente do ensino superior.
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As reflexdes iniciais sobre o impacto Industria 4.0 neste setor também corrobora com a
relevancia do tema.

Sobre as limitagdes da pesquisa e sugestdes de trabalhos futuros, cita-se o fato do
trabalho ser tedrico e conceitual, definindo quais s&o os atributos de valor para esse publico-
alvo (alunos de pos-graduacao). Outra limitacdo também é o fato dos estudantes envolvidos
serem todos de um Unico programa de pos-graduacgdo. Trabalhos futuros para a avaliacdo destes
atributos podem ser desenvolvidos junto aos alunos de pés-graduacdo das IES puablicas de
forma mais ampla. A ampliacdo para outros programas de pds-graduacdo também ira reduzir
as limitagdes do estudo.

Diante do exposto, conclui-se que os atributos de valor, na perspectiva dos alunos de
pos-graduacdo em IES, se mostraram bastante alinhados aos identificados para os estudantes
de graduacéo, verificado em trabalhos anteriores. No que diz respeito ao impacto da adogéo das
tecnologias, foi possivel observar que, para maioria dos atributos, ele é positivo. Esses
resultados preliminares mostram a importancia de aprofundamento de estudos nesta area.
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