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Resumo

O objetivo desse trabalho é avaliar a percepgao dos estudantes de graduacgéao
que participaram do programa de intercambio internacional de graduagao pela
Assessoria de Assuntos Internacionais (INT). A internacionalizagédo em
instituicbes de ensino vem sido debatido e discutido cada vez mais, devido a
demanda do mercado de trabalho e a globalizagdo da area da educacéo.
Diversas universidades de diferentes paises possuem estratégias, politicas e
diretrizes bem definidas de internacionalizagao para o melhor preparo de seus
profissionais e, dentre elas esta a Universidade de Brasilia (UnB), com o seu
Plano de Internacionalizagdo (2018-2022). Assim, a Assessoria de Assuntos
Internacionais esta sendo cada vez explorada por alunos no ambiente
universitario que possuem interesse de fazer programas de mobilidade
académica, dentre eles o programa internacional de graduagdo. Para este
trabalho foi realizado um estudo de caracter quantitativo, que teve como
instrumento um questionario aplicado para 98 estudantes de graduac&o da
UnB que fizeram o programa de intercAmbio de graduagdo. Os resultados
indicam que as percepc¢des dos alunos com relagdo ao servigo prestado pela
INT foram positivas. Foi possivel concluir que os participantes demonstraram
ter tido uma experiéncia boa com a INT por meio da elevada satisfagcdo com o
intercambio e seu elevado nivel de lealdade, apesar de terem demonstrado a
necessidade de aprimoramento em relacdo a preocupagdao com a melhora
continua de seus servigos e alinhamento de expectativas nas etapas iniciais.

Palavras-chave: Internacionalizacdo. Intercambio de Graduagao. Qualidade
do Servico. Intercambio Académico. Assessoria de Assuntos Internacionais.



Abstract

The objective of this work is to evaluate the perception of undergraduate
students who participated in the undergraduate international exchange program
by the International Affairs Office (INT). Internationalization in educational
institutions have been increasingly debated and discussed, due to the demand
of the labor market and the globalization of education. Several universities from
different countries have well-defined internationalization strategies, policies and
guidelines for the better preparation of their professionals, and among them is
the University of Brasilia (UnB), with its Internationalization Plan (2018-2022).
Thus, the International Affairs Office is being targeted in the university
environment and explored by students who are interested in participating in
academic mobility programs, among them the international undergraduate
program. For this work, a quantitative study was carried out, which had a
questionnaire applied to 98 undergraduate students from UnB who took part in
the undergraduate exchange program. The results indicate that the students’
perceptions regarding the service provided by INT were positive. It was possible
to conclude that the participants demonstrated that they had a good experience
with INT considering the high satisfaction levels with the exchange and their
high level of loyalty, although they demonstrated a need for improvement with
regard to concern about the continuous improvement of their services and
alignment of expectations in the stages initials

Keywords: Internationalization. Undergraduate Exchange. Service quality.
Academic exchange. International Affairs Office.
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1. INTRODUGAO

1.1. Contextualizagao

De acordo com Altbach & Knight (2007), o processo de
internacionalizacdo vem crescendo de forma acelerada, principalmente no
ambito cientifico e tecnoldgico, juntamente com a globalizagdo e a
internacionalizacdo da universidade, que é cada vez mais demandada, visto
que é preciso que se tenha um nivel minimo de competitividade para fazer
frente ndo so as instituicbes de ensino nacionais, mas também as
internacionais. Além disso, os paises da Ameérica do Norte (Estados Unidos e
Canada), Europa e Australia sdo os mais avangados no quesito
internacionalizagcdo, pois universidades possuem servicos de ensino que
preparam seus alunos para a realidade de um mundo globalizado, enquanto
que muitos paises da Africa, da Asia e da América Latina estdo ainda nos
estagios iniciais da internacionalizagdo devido a falta de investimento para o
desenvolvimento internacional de seus servigos de ensino (Altbach & Knight,
2007).

A Universidade de Brasilia (UnB), fundada em 1962, é a oitava
universidade no quesito desempenho académico no Brasil e a 19 na América
Latina, segundo o QS World Rankings (2018). E, de acordo com a importancia
da internacionalizagcdo no ambito académico, a Universidade de Brasilia
estabeleceu o0 PLANO DE INTERNACIONALIZACAO (2018 — 2022), que tem
como objetivo preparar estudantes e pesquisadores para participar da
sociedade multicultural e ajuda-los a se tornarem cidadaos globais no futuro.
Além disso, a UnB possui a Assessoria de Assuntos Internacionais (INT, 2018).

De acordo com o site da INT, a Assessoria de Assuntos Internacionais
(INT) é o orgao oficial responsavel pela formalizagdo de acordos de
cooperagao internacional educacional, cientifica, tecnolégica e/ou cultural,
conforme as normas juridicas do Brasil. Além de ser responsavel por
administrar cerca de dez programas de intercambio interinstitucionais, dentre
eles: Programa de Estudante-Convénio de Graduagdo (PEC-G); CAPES
Mobilidade Académica Regional em Cursos Acreditados (MARCA); Programa
CAPES Brasil France Ingénieur Technologie (BRAFITEC); Programa de
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Aliancas para a Educacdo e a Capacitacdo, do Grupo Coimbra de
Universidades Brasileiras e da Organizacdo dos Estados Americanos (PAEC
GCUB-OEA); Programa de Formacéo de Professores de Educagao Superior de
Paises Africanos (ProAfri); Programa de Intercambio do Beijing Institute of
Technology — China; Programa de Mestrado ou Doutorado do Instituto de
Tecnologia Shibaura — Japéao; Projeto Paulo Freire de Mobilidade Académica;
Fundacdo Carolina e Grupo Tordesilhas; Programa Bolsas Ibero-Americanas
Santander (INT, 2018).

Dentre os diversos programas citados acima, essa pesquisa busca
avaliar apenas os intercambios relacionados a graduagéo, tendo como objetivo
a percepcgao dos estudantes com relagao aos servigcos prestados pela INT.

1.2. Formulacio do Problema

A globalizagao traz consigo a competitividade no mercado de trabalho,
impactando a internacionalizacdo das instituicdes de ensino superior. Nao se
trata mais de formar estudantes para o mercado nacional, e sim formar
estudantes capazes de se inserirem no mercado mundial (Altbach & Knight,
2007).

De acordo com pesquisa do Ministério do Turismo (2010), quanto maior
0 numero de pessoas ricas em experiéncias internacionais e preparadas para
lidar com a diversidade cultural, maiores serdao as chances para que estes
individuos tenham a capacidade de conseguir se manter competitivos no
mercado de trabalho. Assim, percebe-se a importancia e, portanto, a existéncia
de uma maior procura por experiéncias académicas internacionais. Dentro do
ambito académico a melhor alternativa de intercambio internacional é a
graduagdo ou pos-graduacao “sanduiche”, em que o estudante tem a
oportunidade de fazer parte do seu curso em uma universidade estrangeira,
segundo pesquisa do Ministério do Turismo (2010).

Dentre esses dois tipos de intercambio académico, o esfor¢co deste
estudo é no intercambio internacional de graduagéo, onde os alunos estudam
um semestre do seu periodo de graduagdo em uma universidade estrangeira
que seja parceira da Universidade de Brasilia. Apesar dessa modalidade ser
conhecida dentro do campus, o intercambio internacional de graduagéo possui

poucas vagas para os estudantes e apenas cobre os custos da universidade,
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fazendo com que apenas uma parcela tenha condicbes financeiras de

participar, conforme site do Ministério da Educacé&o (2018).

1.3. Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo avaliar a percepgao dos estudantes de
graduagdo que participaram do programa de intercambio internacional de
graduagdo, bem como o apoio dado pela Assessoria de Assuntos
Internacionais (INT), considerando o atual contexto de globalizacdo e a

implementacao do Plano de Internacionalizagao da Universidade de Brasilia.

1.4. Objetivos Especificos

Com a finalidade de atingir o objetivo geral, serdo explorados nesse
estudo os seguintes objetivos especificos:

e Identificar o nivel da qualidade do servigo prestado pela INT no
intercambio de graduagao de acordo com a percepgao dos alunos;

e Avaliar o senso de lideranca dos alunos apds a realizagdo do
intercambio internacional de graduagao;

e Avaliar o envolvimento da Universidade de Brasilia com os
estudantes que realizaram o intercambio internacional,;

e Avaliar o impacto do programa de intercambio com relagédo ao

desenvolvimento do aluno no ambito académico e profissional.

1.5. Justificativa

A internacionalizacdo em organizagbes de ensino superior esta se
tornando uma prioridade, principalmente devido a demanda por experiéncias
internacionais no mercado de trabalho, segundo Lilley, Barker & Harris (2015).
Ainda de acordo com os autores citados acima, a internacionalizagcdo da
educacéo ja é considerada uma prioridade para as universidades.

Evidencia-se também o crescimento da importancia desta tematica na
Universidade de Brasilia — UnB. Foi publicado em 2018 o Plano de
Internacionalizacéo (2018-2022) da UnB, que tem como objetivo aumentar o

numero de participantes em intercambios internacionais promovidos pela
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Assessoria de Assuntos Internacionais (INT) e aumentar a quantidade de
alunos e do numero de nacionalidades estrangeiras que escolhem a UnB como
destino. Este mesmo plano também contempla outros esforgcos para
incrementar o processo de internacionalizagao (UnB, 2018).

Apesar de se conhecer na Universidade de Brasilia as demandas do
mundo globalizado, a academia Brasileira € pouco internacionalizada e tem
dificuldades em avangar com o processo de internacionalizag&o (Laus, 2004).
Sendo assim, esta pesquisa busca contribuir para melhor entender as acdes da
Universidade de Brasilia em seus esforcos para preparar seus alunos da

graduagao para o mercado de trabalho em um mundo mais globalizado.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. Internacionalizacao

Segundo Yang (2002), a internacionalizagdo tem o objetivo atingir a
compreensao mutua além das fronteiras por meio da interacdo entre culturas
através do ensino, investigacdo e servigos. Knight & De Wit (1999) segue a
mesma linha de pensamento, afirmando que internacionalizagdo por meio de
competéncias interculturais, linguisticas, ou outras no ensino, investigagcéo e
servigos tem como consequéncia a integragao de uma dimenséo internacional.
Isto posto, a internacionalizagdo ndo € apenas um objetivo em si, ela é uma
forma de estratégia para a globalizagédo e o crescimento intelectual, que possui
como motivagdes: a vantagem comercial e competitiva, aquisicdo de novos
conhecimentos, aprimoramento do curriculo com experiéncias internacionais,
aumento do lucro, desenvolvimento de pesquisas e aumento da consciéncia
sobre novas culturas (Altbach & Knight, 2007). Portanto, a internacionalizagéo
€ extremamente importante para o desenvolvimento econémico de um pais.

Além do desenvolvimento econémico, a internacionalizagdo, segundo o
autor De Wit (2002), abrange a politica, a cultura, a sociedade e a academia,
sendo que a politica abrange as fronteiras e a comercializagdo entre paises,
englobando politicas estrangeiras e nacionais, acordos de paz e identidade
nacional e regional, a cultura e a sociedade abrangem a compreensao e a
competéncia intercultural, como o conhecimento da nova cultura e a tolerancia.
E, por fim, a academia busca o desenvolvimento internacional na area de
pesquisa, nNnO ensino e nos servigos, principalmente devido ao
acompanhamento da demanda do mercado de trabalho (De Wit, 2002).

Verifica-se que em escolas e universidades, a internacionalizacéo é
possivel gragas a parcerias entre as mesmas, acordos bilaterais e programas
institucionais que podem ser divididos em internacionalizagdo em casa e em
internacionalizagdo no exterior (Knight, 2008). Nesse contexto, comegam as
trocas de conhecimento cultural, comercial, intelectual, criando a necessidade
de integracdo de pesquisas e conhecimento, o interesse pelo conhecimento
das tecnologias de informacdo e a importancia do conhecimento da lingua
inglesa (Altbach & Knight, 2007).
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2.1.1 Internacionalizagao em Instituigcoes de Ensino Superior

Considerando as razbes de De Wit (2002), em que a politica, a
economia, a cultura, a sociedade e a académica sdo motivos para a busca pela
internacionalizacdo e focando na razdo académica, que, de acordo com o autor
Teichler (2004), os meios de disseminagdo de conhecimento (livros, filmes,
cartas, e-mails, redes sociais), a mobilidade de docentes e de discentes, as
pesquisas colaborativas e a educacao transnacional sdo as quatro maneiras
mais frequentemente utilizadas para a transferéncia de conhecimento entre
paises, percebe-se a importadncia da internacionalizacdo das Instituicdes de
Ensino Superior no mundo atual.

A instituicdo de ensino superior foi e € importante para a sociedade
como parte fundamental da promocédo de conhecimento, principalmente, por
meio do incentivo de pesquisas como forma de universalizar o conhecimento e
a inovagao de diversos setores de mercado e de estimular a interculturalidade
das nagdes (Altbach & Teichler, 2001). Além disso, as universidades s&o
consideradas umas das instituicbes mais internacionalizadas da sociedade,
pelo fato de serem fonte de informagdes do mundo todo e a geracao de
inovacado em escala mundial (Teichler, 2004).

Visto a importancia da internacionalizacdo em Instituicbes de Ensino
Superior e com a intencdo de avaliar o real impacto das estratégias de
internacionalizacdo nas universidades, uma das varias iniciativas para criar
ferramentas de medicdo de grau de internacionalizacdo estda sendo
desenvolvida em diversos paises (De Wit, 2011). O programa de benchmarking
da Association of Commonwealth Universities (ACU) € um exemplo dessas
iniciativas, bem como o projeto “Internacionalizando o Campus” organizado
pelo Conselho de Educagdo Americano e o projeto “Acessando Melhores
Praticas na Internacionalizacdao” da Associagao de Educadores Internacionais.

Para Knight (2008) as instituicbes precisam de uma maneira de
monitorar a internacionalizagcao e coletar informagdes para a criagdo de uma
base de dados. E preciso que se tenha um grau de mensuracdo da
internacionalizacdo nas universidades de cada pais. Dessa forma, a medi¢ao
ajuda na execugao de benchmarking de universidades de maior grau para

universidades de menor grau internacional. Além disso, o banco de dados
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ajuda com que cada universidade saiba seu ponto forte e fraco nesse quesito,

podendo melhorar cada vez mais (Knight, 2008).

2.2. Servigos de apoio ao intercambio académico

Beerkens, Altbach e Teichler (2001) argumentam que os paises com
maior numero de programas de intercambio proporcionam experiéncias
interculturais mais frequentes e mais intensivas. As universidades podem se
internacionalizar de diversas maneias e em intensidades diferentes, como as
alternativas: a) por meio da realizagao de intercambios internacionais de longa
e de curta duragao para alunos, professores e funcionarios; b) oferta de aulas
ministradas em outros idiomas para tornar seus alunos mais qualificados para o
mercado de trabalho internacional; c) composicdo dos quadros docente e
discente estrangeiros para melhorar a qualidade do ensino através de novas
informagdes culturais e conhecimentos diversos; d) utilizagcdo de educacéo a
distancia para intensificar o uso de meios de comunicagdo como a Internet, e)
utilizagado de novas tecnologias, promogédo do conhecimento de outras culturas
e desenvolvimento de perspectivas e de habilidades internacionais dos alunos
(Altbach & Knight, 2007, 2001).

Como Knight (2011) afirmou, o suporte de apoio das universidades deve
se preocupar com as iniciativas de mobilidade académica, as quais sao
compostas por trés geragdes: o intercambio de professores e de estudantes
pelo mundo (internacionalizagdo no exterior), a disseminagdo de programas e
de provedores de ensino internacional a distancia (internacionalizagdo em
casa) e, por ultimo, a criagdo de hubs educacionais.

Ainda de acordo com Knight (2008), os servigos de apoio a
internacionalizacdo no ambiente académico devem monitorar a
internacionalizagdo, coletar informacgdes, estabelecer medidas, objetivos e
metas precisos para a analise de pontos fortes e fracos e de areas a serem
melhoradas, e ndo apenas consumir recursos e tempo promovendo de forma
desordenada e vaga o status do processo de internacionalizagao.

De Wit (2011) recomendou a criagdo de um de um sistema de
certificacdo de internacionalizagdo capaz de distinguir programas e agdes a
partir da qualidade e efetividade do resultado do processo de

internacionalizacdo. Ele afirmou que certas caracteristicas devem ser levadas

17



em consideracao para o desenvolvimento desse certificado, como por exemplo,
usar diferentes avaliagbes que indiquem o grau de internacionalizagdo, fazer
uso de indicadores de qualidade e focar em como a internacionalizagao
contribui para a qualidade, utilizar profissionais experientes da area na
realizacao das avaliacoes e abordar temas como competéncias interculturais e
competéncias internacionais durante essas avaliagbes sdo algumas dessas
caracteristicas. Assim, teria um fator a mais para medir a qualidade do servigo
prestado no quesito de internacionalizagdo em universidades (Wit, 2011).

No caso da Universidade de Brasilia, ha a INT, Assessoria de Assuntos
Internacionais, o qual tem a finalidade de dar suporte a internacionalizacdo da
mesma por meio da promogao de intercambios académicos feitos por acordos
bilaterais. (UnB, 2018)

2.3. Qualidade de servigo

A dificuldade de segregar a qualidade de bens e servigos € dada por
apresentarem caracteristicas intangiveis e de dificil mensuragéo, pois esta
sempre ligado a entrega de algo material (Parasuraman, Zeithaml e berry,
1985). Hoffman e Bateson (2008) expdem a dificuldade de exemplificar um
bem e um servigo puro, pois grande parte dos bens estdo ligados a um servigo
prestado. Apesar dos empecilhos na mensuracao, se tem a definicdo de que
servicos sao processos que consistem em atividades ou uma série de
atividades e servigos sdo, no minimo até certo ponto, produzidos e consumidos
simultaneamente (Gronroos, 2009).

Outro conceito muito utilizado € o de Kotler (2000), em que um servigo &
qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra, que seja
essencialmente intangivel e que nao resulte a propriedade de algo, podendo
estar ligado ou ndo a um produto fisico. E possivel demonstrar a prestacdo de
um servigo por meio da venda de um intercambio, em que se vende o servigo
prestado pela empresa, apesar de poder haver, também, a venda do bem
fisico, por meio de passagem, por exemplo (Kotler, 2000)

Segundo Dias & Santos (2009) a venda do servigo esta diretamente
ligada a qualidade com que o servico € prestado, sendo dependente e
influenciada pelo relacionamento interpessoal entre o prestador do servico e o

seu cliente. Deste modo, essa interagao € extremamente importante, visto que
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os servicos possuem, diferentemente dos bens fisicos, caracteristicas como
intangibilidade, heterogeneidade e o processo simultdneo de produgédo e
consumo (Dias & Santos, 2009).

Ainda, baseando-se em Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985), para o
estudo de qualidade de servico os autores descreveram bem as trés
caracteristicas para que se tenha a prestacdo de um servigco, conforme citado
anteriormente: a intangibilidade, o que torna o servigo dificil de ser mensurado;
a heterogeneidade, a qual a prestagdo do servigo ira variar de acordo com o
prestador do mesmo devido ao comportamento humano diverso; a
inseparabilidade, principalmente da producdo do bem com o momento da
venda.

De acordo com essas trés caracteristicas, percebe-se que a qualidade
do servigo ndo esta ligada apenas ao produto final/venda final, e sim a todo o
processo de venda, desde a sua contratagcdo até o momento final do servigo
prestado. Além de que a venda é feita por um ser humano, e partindo do
conceito de heterogeneidade, um prestador pode vender mais de um produto
do que de outro, mas néo porque o produto € melhor que o outro, e sim porque
o prestador conhece mais daquele produto e por isso sabe vender melhor
(Parasuraman, Zeithaml| & Berry, 1985).

Pelo fato da intangibilidade, pode-se considerar que a qualidade do
servico € subjetiva, pois ela depende da ocasido, do cliente, do momento,
dentre outros fatores, e para que se tenha um minimo de padrdo.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram dimensdes de qualidades
em que os clientes julgam no momento de compra de um bem ou servigo, que
sao: a confiabilidade; a presteza; a competéncia; a acessibilidade; a cortesia; a
comunicagédo, a credibilidade; a seguranga; o conhecimento do consumidor e
os aspectos tangiveis. De acordo com essas dimensdes, € visto os critérios de
compra para a mensuragao da qualidade de servigo Parasuraman et al. (1985).

Outro fator importante para uma prestacdo de servico de qualidade ¢é a
necessidade de que as expectativas estejam de acordo com o0 servigo
entregue, como mostra Parasuraman et al. (1985), baseado no modelo de
satisfacado de Oliver (1980), ao propor um modelo de cinco gaps:
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e A discrepancia entre a expectativa do cliente e 0 que a empresa
entende como desejo do cliente;

e A discrepancia entre a percepgao gerencial sobre as expectativas
dos clientes com as especificagdes da qualidade dos servicos;

e A discrepancia entre a especificacdo da qualidade do servigco e o
servigo efetivamente fornecido;

e A discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de
comunicagao e o que realmente é fornecido;

e A discrepancia entre a expectativa do cliente e a sua percepgao do

servico.

O modelo GAP é a diferenca entre expectativa e percepcao de
desempenho. Apesar de inicialmente ter sido uma medida de satisfagcdo do
cliente, também pode ser utilizado como uma medida de qualidade do servico.
Isso, porque é vista a diferenca entre a percepcao da prestadora de servigo e
do cliente, assim pode ser vista a percepcao do cliente em relagao ao servigo
prestado, sendo considerada uma forma de mensuracdo Parasuraman et al.
(1985).

Posteriormente, Brown e Swartz (1989) propuseram também um modelo
de qualidade em servicos também baseado no modelo de satisfacdo de Oliver
(1980), assim, diferentemente de Parasuraman et al. (1985), esse modelo
considera a qualidade como a diferenca entre expectativa e a percepcao de

desempenho. E, ao invés de cinco GAPS, foram considerados trés gaps:

e A percepcao de desempenho do profissional julgado pelo cliente;
e A percepcéo do profissional em relagdo a expectativa do cliente;
e A percepcgéao do profissional em relagdo ao desempenho julgado pelo

cliente.

A partir desse modelo, o foco passa a ser no desempenho da
organizagdo e ndo mais na qualidade do servigo prestado. Apesar de estarem
relacionados, o desempenho €& um conceito mais tangivel e mensuravel,
também dependendo da percep¢ao do cliente e medir a qualidade dos servicos

através da percepcdo dos clientes, de acordo com os servicos que eles

20



recebem, gera informagdes e beneficios para as empresas, segundo Stefano et
al. (2008).

A preocupagdo com o cliente exige grande esforgco e investimento
financeiro, segundo Las Casas (2008). As organizacbes e empresas
prestadoras de servicos devem buscar exceléncia nos servicos, focando

principalmente, na satisfagcao e superacao das expectativas dos clientes.

2.4. Visdo Compartilhada

De acordo com o pensamento de Senge (1990), os objetivos mais
recorrentes surgem normalmente dos objetivos pessoais. Assim, sua energia €
tirada e seu comprometimento é alavancado. Deste modo, entende-se que
visdo compartilhada é o objetivo pessoal de ambos os lados se transformarem
em um objetivo comum. Por exemplo, quando o cliente visa um objetivo
pessoal na compra de um intercambio académico e o funcionario possui o
mesmo objetivo na entrega desse servigo, pode-se dizer que ambos tém o
mesmo objetivo, assim surge o conceito de visdo compartilhada (Senge, 1990).

O objetivo comum em uma organizacdo leva o funcionario a ver a
empresa como “a nossa empresa” € ndo como a “empresa deles”, gerando o
mesmo conceito do funcionario com relacdo ao cliente. E importante que as
expectativas do servigo prestado sejam alinhadas entre o consumidor e o
prestador para que se atinja a satisfagdo do cliente e boa qualidade do servigo
prestado (Senge, 1990).

Diante das informagdes acima, pode-se considerar que o0 conceito de
visdo compartilhada € fundamental dentro de uma organizagéao, principalmente,
como a INT, que sera analisada nesse estudo, pois ela esta exposta tanto para
os alunos da Universidade de Brasilia quanto para alunos estrangeiros. Assim,
a organizagao deve ter suas expectativas alinhadas com o cliente e estar em
busca de melhora continua para alcangcar os seus resultados desejados.
Quando se consegue alinhar os objetivos organizacionais com os objetivos dos
estudantes, a experiéncia internacional sera igual ou melhor do que o
esperado, gerando confianga em relagdo ao cliente. Deste modo, a visédo
compartiihada ¢é base para que se tenha confianga, lealdade e
comprometimento por parte do cliente.
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2.5. Comprometimento

O comprometimento esta intimamente relacionado com as intengdes e o
comportamento dos clientes, incluindo a satisfagdo (Shukla, Banerjee & Singh,
2016). Enquanto que para Wu, Chen e Chung (2009) o comprometimento esta
relacionado a associagdo do desejo do consumidor em criar € continuar uma
relagdo com a empresa prestadora de servico e em resistir as ofertas da
concorréncia.

Neste sentido, comprometimento é a crenga de que um relacionamento
€ tdo importante que vale o maximo de esfor¢o para manté-lo. Assim, as partes
comprometidas acreditam que o trabalho de manutencdo de um
relacionamento duradouro é gratificante (Morgan & Hunt, 1994). De acordo
com esse conceito, percebe-se sua importancia na prestacdo de servico, em
que o prestador deve fazer um esforco para fidelizar o cliente, mantendo o
relacionamento mais duradouro em beneficio de ambos.

A pesquisa de Morgan & Hunt (1994) enfatizou o que foi dito, pois
estabelece que um dos elementos chave do relacionamento com cliente é o
comprometimento. Segundo eles, o comprometimento e a confianga sdo os
fatores essenciais para a criagdo e preservagao de relagdes de longo prazo
com clientes, promovendo a eficiéncia, produtividade e efetividade.
Relacionamentos com altos niveis de confianca e de comprometimento tendem
a ser mais estaveis e levam a uma maior retengao de clientes (Hennig-Thurau
& Klee, 1997).

Seguindo a mesma linha de pensamento, Rehman, Shareef e Ishaque
(2012) relataram que comprometimento € um fator importante na criagdo e
manutencido do relacionamento com o consumidor e para provarem isso,
mostram o resultado de sua pesquisa em que 17% do relacionamento com o
consumidor depende do comprometimento. Além disso, a qualidade com que o
servigo é prestado pode conquistar o comprometimento de seu cliente, gerando

entado a lealdade (Odekerkenschroder, 2001).

2.6. Lealdade

Lealdade € o grau em que o cliente possui uma atitude positiva,

apresentando comprometimento (vinculo emocional) e intenciona continuar
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comprando no futuro (Mowen & Minor,1998). A intensidade ou vontade que o
cliente tem de utilizar novamente o servigo prestado no futuro, também €& uma
medida de lealdade, segundo Oliver (1999). Esse comprometimento com
relagao ao servigo prestado poder ser um fator essencial para o sucesso de um
negocio, isso porque o cliente terda uma preferéncia devido, principalmente a
qualidade do servigo prestado.

A lealdade é definida, ainda, em termos da acdo de compra repetidas
vezes, atitude positiva, comprometimento de longo prazo, intengdo de continuar
o relacionamento com cliente-empresa e a probabilidade de ndo mudar estes
fatores (Davis, 2006). Para Hur, Park & Kim (2010) a lealdade representa a
recompra dos consumidores de algum produto ou servi¢o, independentemente
dos esforcos dos concorrentes para atrai-los, ou seja, o servigo prestado ou
produto vendido deve ter atingido o que era esperado ou acima do esperado
por parte do cliente.

Dessa forma, a lealdade leva ao comprometimento continuo do cliente
com o fornecedor resulta em lucro mais alto, vantagem competitiva e
crescimento acelerado (Farquahar, 2004; Singh e Khan, 2012).

Além disto, vantagens podem ser obtidas por meio da lealdade dos
clientes, como o perddao de contratempos de atendimento ao cliente e
insensibilidade de prego (Yang & Peterson, 2004).

2.7. Lideranca

Lideranga é a habilidade de influenciar e motivar pessoas em um
determinado processo, para conquistar um objetivo comum, conforme citam
Hemphill & Coons (1957), Jacobs (1970), Rouch & Behling (1984) &
Tannenbaum, Weschler & Massarik (1961). Consoante ao exposto
anteriormente, Bowditch & Buono (2016, p. 118) acreditam que a lideranga seja
um processo de influéncia, onde uma pessoa exerce esse poder orientando um
individuo ou grupo, estabelecendo e atingindo metas. Ambos os autores,
direcionam o conceito de lideranga apenas para o individuo em si, ndo sendo
importante o meio em que ele esta inserido. Outro conceito de lideranca,
segundo Kury (2002, p. 468 e 521), “é a funcéo de lider, dire¢do e comando, e
motivagédo, entre varias definicbes, € o ato ou efeito de motivar, interesse

espontaneo ou estimulado por determinado assunto...”.
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Conforme Robbins, Judge & Sobral (2011), a lideranga pode ser
adquirida ou apenas desenvolvida, ou seja, o ato de liderar pode ser instinto de
algumas pessoas, em que nascem com ele e desenvolvem no decorrer da vida.
Assim, percebe-se que a lideranga nao esta relacionada apenas a pessoa em
si, mas também ao meio em que ela estd. Uma pessoa adquire liderancga,
principalmente, com a necessidade do alcance de um objetivo em comum de
acordo com o desenvolvimento pessoal da mesma, podendo concluir que em
um ambiente internacional ha a intensificacdo da lideranca, devido a imersao
de nova cultura, ambiente e consequentemente, desafios (AIESEC, 2018).

Lideres conscientes se esforgam para exercer um impacto no mundo por
meio das empresas em que atuam. De maneira legitima, incorporam um
sentido do objetivo comum, permitindo que as demais pessoas se identifiquem
e se envolvam com o trabalho que realizam, conforme Willingham (2001). Isso
faz com que todos desenvolvam as proprias habilidades de lideranga,
mantendo sempre a clareza e a coeréncia na hora de fazer escolhas morais
dificeis (Mackey & Sisodia, 2013).

De acordo com Silva & Cunha (2002), funcionarios e estudantes
procuram cada vez mais qualificacbes pessoais diferenciadas e habilidades
adquiridas através de experiéncias. Dessa forma, as competéncias técnicas
deverao estar associadas a capacidade de tomada de decisdo, de adaptacéao a
novas situacdes, de comunicagao oral e escrita e de trabalho em equipe. O
profissional sera valorizado na medida da sua habilidade para estabelecer
relacdes e de assumir lideranga (Silva & Cunha, 2002 p.77).
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

3.1. Tipologia e descricdo geral dos métodos de pesquisa

Para a obtencdo de dados foi realizada a pesquisa bibliografica e a
investigacao preliminar foi feita por meio da pesquisa documental de origem
secundaria (artigos, livros e sites) para a construgéo do referencial tedrico e
posteriormente, foi realizada a pesquisa de campo descritiva e de abordagem
quantitativa para a coleta de dados de origem primaria (questionario aplicado).
Gil (1994) afirmou que a pesquisa quantitativa se caracteriza pela resposta
direta de um determinado grupo de pessoas com o0 objetivo de adquirir
informagdes acerca do problema a ser estudado. E, em seguida obter
conclusdes sobre os dados.

Ressalta-se que a pesquisa qualitativa ndo visa enumerar ou medir os
eventos estudados, mas sim obter dados descritivos sobre pessoas, lugares e
processos interativos pelo contato do pesquisador com o evento (Godoy,
1995a).

O procedimento escolhido para a coleta de dados foi o questionario por
meio do instrumento survey, o qual é considerado como uma abordagem
quantitativa e é muito usado para coletas de dados em pesquisas na area de
estudos organizacionais (César, 2005).

Segundo Hoss & Caten (2010), o questionario é composto por um certo
numero de questdes que tem o objetivo de traduzir um conceito geral de uma
dimensédo, sendo um método eficaz para essa pesquisa. O questionario foi
construido com perguntas de estimagdo ou avaliagdo, ou seja, as respostas
serao quantitativas e serao feitas por meio de um julgamento através de uma
escala feita com diversos graus de intensidade. Ele foi estruturado na

plataforma Google Forms e foi aplicado de forma livre e informal via e-mail.

3.2. Caracterizagdo da organizagao, setor ou area

Os intercambios internacionais de graduacdo da INT contam com a
participagdo de alunos da graduacgao da Universidade de Brasilia que estejam
matriculados regularmente na Universidade. Apds o primeiro contato com os

funcionarios da INT, eles enviam o link do formulario por e-mail os alunos que
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ja participaram no 1° semestre de 2017, 2° semestre de 2017, 1° semestre de
2018 e 2° semestre de 2018 do programa de intercambio de graduagao por
meio da Universidade de Brasilia em parceria com uma Universidade
estrangeira. Dentre essas parceiras estdo os programas: Programa de
Intercambio do Beijing Institute of Technology — China; Programa Bolsas Ibero-
Americanas Santander.

3.3. Participantes da pesquisa

A pesquisa foi realizada com os resultados dos questionarios aplicados
aos alunos brasileiros que participaram do programa de intercambio
internacional de graduacgao oferecidos pela INT. A populagdo teve um total de
200 alunos, porém apenas 98 alunos responderam o questionario.

3.4. Caracterizagao e descri¢cao dos instrumentos de pesquisa

O questionario aplicado (Apéndice A) aos egressos do programa de
intercambio internacional de graduagéo oferecidos pela INT foi feito com base
nos questionarios utilizados: no estudo de Hennig-Thurau, Langer & Hansen
(2001) a respeito da lealdade dos estudantes; no estudo de Pannirselvam, Sue
P. Siferd, William A. Ruch (1998) a respeito da liderangca e qualidade do
servigo; no estudo de James R. Detert, Roger G. Schroeder, Robert Cudeck
(2003) a respeito da visdo compartilhada. Todos foram publicados no periddico
Journal of Service Research. Para a utilizagdo do questionario foram feitas
adaptagdes considerando as caracteristicas do programa de intercambio em
questao. Além disso, o questionario ja foi utilizado em pesquisas anteriores na
UnB no trabalho de conclusao de curso da Alexia Marques (2018) e da Isadora
Guedes (2017).

O questionario possui 32 afirmacbdes que estdo divididas em oito
construtos denominados:

I. Visdo Compartilhada;

Il. Preocupag¢ao com a Melhoria Continua;

[ll. Qualidade do Servigo;

IV. Envolvimento entre a Instituicdo de Ensino e o Aluno;

V. Lideranga,;
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VI. Participacao fora do Ambito Académico;

VII. Satisfagdo com o Intercambio; e

VIII. Lealdade.

Todas as 32 afirmacgdes deveriam ser julgadas de acordo com o grau de
concordancia do questionado. A escala utilizada foi a de sete pontos, sendo o
ponto um “discordo totalmente” e o ponto sete “concordo fortemente” com a
afirmacao.

O construto visdo compartilhada (1) abrange quatro afirmagdes
referentes ao alinhamento de expectativas entre os estudantes e a prestacao
de servigo da INT. Alinhamento da missio e valores da INT, a visdo da INT da
promog¢ao da Universidade de Brasilia no ambiente internacional, alinhamento
das expectativas e metas do programa de intercAmbio de graduagdo e o
objetivo do programa e o objetivo da Assessoria de Assuntos Internacionais.

O construto preocupagdo com a melhoria continua (2), esta constituido
por trés afirmagdes e tem como foco o servigo prestado pela INT. A gestdo dos
feedbacks fornecidos por alunos, a melhoria constante dos servigcos e os
esforcos feitos a curto prazo pela INT.

O terceiro construto visa medir a qualidade do servigo (3), que engloba a
qualidade do servigo da INT de acordo com a percepc¢ao dos estudantes. As
expectativas dos estudantes foram atendidas em relagdao ao programa durante
e apods, se a INT foi clara e objetiva em relagdo aos servigos prestados, se a
INT foi acessivel durante todo o processo seletivo e se a INT foi honesta e
segura na prestacéo do servigo.

O construto quatro é definido pelo envolvimento entre a Instituicdo de
Ensino e o aluno (4), contendo quatro afirmacbes sobre o engajamento da
Universidade de Brasilia com o programa de intercambio de graduagdo. As
afirmacgdes sdo: eu acredito que a instituicdo de ensino na qual sou aluno me
deu suporte ao programa e me apoiou durante o processo, a instituicado de
ensino na qual sou aluno me concedeu créditos pelas matérias cursadas na
universidade em que fiz no programa, eu me sinto responsavel por representar
a instituicdo de ensino que estudo na universidade estrangeira e eu me sinto
responsavel por trazer o conteudo no aprendido no exterior para dentro da

instituicdo de ensino que estudo.
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O construto cinco (5) abrange trés afirmacgbdes em relagdo a lideranga
dos alunos participantes do programa de intercambio de graduacgdo. As
afirmagdes contemplam a lideranga em fazer trabalhos em grupos, a maior
capacidade para a inser¢ao no mercado de trabalho e a maior confianca para
lidar com situagdes desafiadoras no ambiente académico e profissional apds o
intercambio.

O construto participacédo fora do ambito académico (6) conta com trés
afirmacdes a respeito das atividades de realizagcdo pessoal, a imersao na
cultura de outro pais e atividades de lazer e no conhecimento de pessoas
estrangeiras.

O sétimo construto (7), satisfagdo com o intercambio € o maior e
contempla seis afirmagdes. A maior chance de insercdo no mercado de
trabalho apdés o intercambio, a contribuicdo do programa para a formacgao
académica, a contribuicdo do programa para o aprendizado de uma nova
lingua, ganhos culturais, curriculo mais valorizado, e valorizagdo do estudante
no ambito académico.

O oitavo (8) e ultimo construto é denominado lealdade e possui quatro
afirmacdes. A primeira afirmacao é a recomendacao do intercambio para outros
alunos, a participagéo no intercambio novamente devido a qualidade do servigo
prestado pela INT, a participagdo no intercambio novamente devido a
experiéncia que teve durante o mesmo e a preservacao do contato de pessoas
que participaram do intercambio e do processo do mesmo.

Para concluir o questionario o participante responde a questdes
demograficas, como género, area de estudo, renda mensal familiar e a
quantidade de vezes que participou de um programa de intercambio de

graduacgao.

3.5. Procedimento de coleta e analise de dados

A aplicacdo do questionario foi feita por meio do envio de e-mail,
conforme mencionado anteriormente. Também foi feito contato com as pessoas
préximas, como amigos e colegas de trabalho, que também participaram do
mesmo programa. A analise do questionario foi feita por meio do programa
Excel em que foram calculadas as porcentagens das respostas dadas para
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cada questdo. O periodo de duracido da aplicacao da pesquisa foi de 30 dias,

entre o més de abril e maio de 2018.
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4. RESULTADO E DISCUSSAO

Foram obtidas 98 respostas ao questionario aplicado através de envio
de link por e-mail aos participantes do Programa de Intercambio Académico de
Graduacao oferecido pela INT. Os resultados foram divididos em trés secdes,
sendo elas: Programa de Intercambio Académico de Graduagao, dados
demograficos e percepgdes acerca dos constructos apresentados no
questionario e os ganhos obtidos com a experiéncia do intercambio de

graduacéo.

4.1. Universidade de Brasilia (UnB)

4.1.1 Dados Gerais

A Universidade de Brasilia foi fundada em 1962 e hoje possui 38.400
alunos de graduacdo e 8.325 alunos de pds-graduagdo. E considerada a 82
universidade com melhor desempenho académico no Brasil e a 192 da América
Latina, segundo o QS World Rankings. A UNB oferece 161 cursos de
graduagdo e 156 de pods-graduacdo, dentre eles mestrado profissional,
mestrado académico, e doutorado, segundo o Plano de Internacionalizagao da
UNB (INT, 2018).

A Universidade de Brasilia é a maior universidade do Centro-Oeste,
possuindo 4 campos no Distrito Federal. Sua localizagdo privilegiada, proxima
do poder nacional, favorece a internacionalizacdo desta. Assim, sdo cerca de
600 estudantes internacionais, principalmente da América Latina e da Africa,
recebidos pela Universidade (INT, 2018).

4.1.2 Internacionalizagao da Universidade de Brasilia

A UNB sempre foi um exemplo de instituicdo de ensino no ramo da
internacionalizagédo e para continuar com essa reputacdo e ampliar seus
horizontes de atuagdo no mundo, a Universidade criou um Plano de
Internacionalizagdo (2018-2022) com base no seu Planejamento Institucional
(2018-2022) e sua missao (ser uma universidade inovadora e inclusiva,
comprometida com as finalidades essenciais de ensino, pesquisa e extensio,
integradas para a formacgao de cidadas e cidadaos éticos, qualificados para o

exercicio profissional e empenhados na busca de solugdes democraticas para
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questdes nacionais e internacionais, por meio da atuacdo de exceléncia) e
visdo (ser referéncia nacional em ensino, pesquisa e extensdo, com inser¢ao
local, regional e internacional, inovadora, inclusiva, transparente e democratica,
com gestéao eficaz e qualidade de vida), de acordo com a INT (2018).

Seu Plano consiste em continuar com a sua politica de
internacionalizacdo, bottom-up, com relagcao a atuacao de seus discentes e
docentes e fop-down, para o estabelecimento de objetivos e prioridades.
Dentre as diversas atuacbes da Universidade, a internacionalizagdo na
graduacéao se expande por meio do ensino de idiomas, mobilidade, participagao
em eventos internacionais, presenga de docentes internacionais ministrando os
cursos, opgao de dupla titulagdo em trés cursos de graduacgdo, graduagao

presencial e educagao a distancia ministrada em inglés (INT, 2018).

4.1.3 Assessoria de Assuntos Internacionais — INT

O Centro de Apoio a Programas Internacionais e de Intercambio (CIP)
criado em 1987, tem finalidade de possibilitar e facilitar programas de
mobilidade a comunidade académica e a troca de experiéncias culturais. Além
de melhorar a aprendizagem de linguas estrangeiras no ambito da
Universidade (UNB, 2018).

Segundo o site da UNB (2018), apos dez anos, o Centro foi substituido
pela Assessoria de Assuntos Internacionais (INT), que atualmente, é o érgéo
oficial competente e responsavel pela celebracdo, acompanhamento e
operacionalizagado dos acordos. O objetivo da INT €& dar maior visibilidade na
comunidade académica (interna e externa) e ampliar suas atividades,
principalmente na area de intercambio, administrando cerca de dez programas

de intercambio interinstitucionais, dentre eles:

e Programa de Estudante-Convénio de Graduacéo (PEC-G);

e CAPES Mobilidade Académica Regional em Cursos Acreditados
(MARCA);

e Programa CAPES Brasil France Ingénieur Technologie (BRAFITEC);

e Programa de Aliangas para a Educacao e a Capacitagao, do Grupo
Coimbra de Universidades Brasileiras e da Organizacdo dos Estados
Americanos (PAEC GCUB-OEA);
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e Programa de Formacgédo de Professores de Educac&o Superior de
Paises Africanos (ProAfri);

e Programa de Intercambio do Beijing Institute of Technology — China;

e Programa de Mestrado ou Doutorado do Instituto de Tecnologia
Shibaura — Japao;

e Projeto Paulo Freire de Mobilidade Académica;

e Fundacgao Carolina e Grupo Tordesilhas;

e Programa Bolsas Ibero-Americanas Santander.

4.1.4 Intercambio Académico

O intercambio académico, em especifico, para Oliveira & Pagliuca
(2012) permite proveito e vantagens que vao além do aprendizado. Abrangem
o] desenvolvimento psicoldgico, autoconfianca, amadurecimento,
independéncia, capacidade de relacionar-se e, sentir-se “um cidaddo do
mundo”.

Para Silva (2013) a mobilidade internacional académica é o principal
elemento da internacionalizag&o do ensino superior, pois abrange tanto o poder
politico quanto o econdmico, além de consequéncias académicas. Silva (2013)
conceitua a internacionalizagdo como a relagdo entre as nagdes e instituicoes
que vao além das fronteiras. Enquanto para Bartell (2003), a
internacionalizagdo é o conjunto de conexdes internacionais relacionadas a
educacéo, sendo a globalizagdo uma avangada fase no processo que envolve
a internacionalizagdo. Assim, diferentemente do pensamento de Silva (2013),
Bartell (2003) acreditava que a internacionalizacédo esta ligada a educagéao e
Silva defendia que a educagdo € uma consequéncia de forgcas politicas e
econdmicas no processo de internacionalizacao.

A Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
(CAPES) realizou uma pesquisa em que foi constatado que o processo de
internacionalizacdo nas instituicbes brasileiras ndo € mais incipiente, porém
S30 necessarios ajustes a esse processo para torna-lo mais eficiente (INT,
2018). A internacionalizagdo das universidades brasileiras € necessaria para
tornar a educacdo superior responsiva aos requerimentos e desafios da

sociedade globalizada como foi citado por Bartell (2003).
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Os programas de intercambio internacional sdo considerados uma
estratégia para desenvolver a internacionalizacdo do ensino superior (Egron-
Polak & Hudson, 2014). Em 2016 mais de quatro milhdes de universitarios
estudaram no exterior, enquanto em 2001, esse numero foi de
aproximadamente dois milhdes. Este dado demonstra que a busca e realizacao
pelo intercambio internacional esta aumentando. Tendo em vista que isso
impacta direta e indiretamente no desenvolvimento pessoal e profissional,
principalmente, dentro do mercado de trabalho. Para evidenciar essa
necessidade de uma experiéncia internacional, Potts (2015) realizou uma
pesquisa que identificou diversos fatores relacionados a carreira de alunos que
sao afetadas pela experiéncia de fazer um intercambio académico
internacional. Dentre eles estdo: desenvolvimento pessoal e maturidade,
aquisicao de habilidades interpessoais e desenvolvimento na comunicacao,
aprendizado com relagdo a trabalho em equipe, resolugdo de problemas e
desafios e obtencdo do primeiro emprego Potts (2015).

Ainda segundo Potts (2015), dentre os alunos que responderam a
pesquisa, 66% afirmaram que a experiéncia de estudar no exterior teve um
impacto positivo com relagdo ao enriquecimento de seus curriculos e sobre
suas participagdes em processos de recrutamento, ou seja, eles se sentiram
mais preparados para o mercado de trabalho por meio de habilidades
adquiridas durante o intercambio, assim tornando-os mais competitivos e
eficientes.

Além dos beneficios profissionais, foram apontados os pontos positivos
pessoais, como a oportunidade de conhecer pessoas novas e de diferentes
nacionalidades, de vivenciar experiéncias de cooperacdo, de aprender a ser
adaptavel, lidar com situacdes desafiadoras e conhecer e aperfeigcoar um novo
idioma diferente do seu nativo (Norviliene, 2012).

Apesar de todos os beneficios citados e da crescente procura por
intercambios, ndo sao todos que tem a oportunidade de fazer um intercambio
académico internacional como relatou Lee (2014), é preciso entender os
fatores determinantes considerados pelos estudantes durante a decisdo de
fazer um intercambio e a escolha do pais destino, como custos, ambiente de
aprendizagem de interesse, qualidade da educagdo do pais hospedeiro e

reconhecimento das qualificagdes do mesmo. O principal fator dentre os
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listados sé&o os custos envolvidos, como mostra o estudo de Otero & McCoshan
(2006) sobre o programa ERASMUS (European Region Action Scheme for the
Mobility of University Students), em que a situagédo financeira é a principal
causa que leva os alunos a desistirem de estudar no exterior, fato também
relatado na pesquisa de Lee (2014).

Apesar de beneficios e dificuldades, a escolha do tipo de intercambio &
um fator determinante. Atualmente, ha um leque extenso de diferentes tipos de
intercambio para o aluno escolher seja de longa ou curta duragao, a trabalho
ou estudo, aperfeicoamento de idiomas dentre outros, facilitando cada vez mais

a globalizagao.

4.1.4.1. Diferentes tipos de Intercambio

A cada dia a procura por intercambios esta sendo maior e para isso é
necessario que o mercado se adeque com relagdo a demanda. Dentro os
varios tipos de intercambios existentes temos: o intercambio académico e de
trabalho e o intercdmbio de curta e longa duracao (AIESEC, 2018).

Os programas de intercambio sdo muito procurados por estudantes de
graduagao, principalmente pelos chineses e pelos indianos (/nstitute of
International Education, 2016). Nos ultimos anos as universidades tém criado
programas de intercambio internacional de curta duragdo, para beneficiar
alunos que demandam menos dinheiro e menos tempo. (Carley, Stuart &
Dailey, 2011).

De acordo com Sachau, Brasher & Fee (2010), os programas
internacionais de curta duragao sao classificados em: um semestre de verao no
exterior, uma visita de estudo e servigo de viagem de aprendizado. Em que, o
semestre de verao no exterior consiste em um intercambio com duracdo de
seis a doze semanas e, durante esse tempo, os estudantes vivem no campus
da universidade e fazem diversas matérias, como consequéncia tornam-se
mais confiantes, criando a vontade de morar no exterior.

O intercambio académico de longa duragdo permite uma maior imersao
na cultura e um maior aprendizado, porém em contrapartida envolve um maior
custo. (AIESEC, 2018). Dwyer (2004) declarou que quanto maior o tempo de
duragdo de um programa de intercdmbio, maior o crescimento académico,

cultural e pessoal dos egressos. Assim, programas de intercambio de maior
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duragcdo proporcionam maior interagcdo com pessoas do pais visitado,
facilitando o desenvolvimento de caracteristicas como confianga, facilidade em
cultivar amizades e habilidade linguistica. Dwyer (2004), concluiu que os
intercambios de longa duragdo sdao mais significantes e duradouros sobre os
estudantes participantes seja ele académico ou de trabalho.

O intercambio de trabalho € uma modalidade para quem busca menos
custo e uma maior vivéncia no mercado de trabalho e na vida cotidiana do pais
escolhido. (AIESEC, 2018). Isso, porque pode-se conciliar o trabalho com os
estudos.

Segundo Sebben (2007) o intercambio de trabalho oferece maior liberdade aos
participantes de tomarem decisdes, aprender a viver com a propria companhia,
ter responsabilidade social e desenvolver o autoconhecimento. Além disso,
essa modalidade de intercambio agrega maior valor ao curriculo e a insergao
no mercado de trabalho. Ao contrario do intercambio académico que foca nos
estudos e na experiéncia de uma vivéncia em uma instituicdo de ensino

internacional.

4.2. Programa de intercambio académico de graduagéao

De acordo com o site da Assessoria de Assuntos Internacionais (2019),
o intercambio académico de graduacédo € promovido a partir de convénios
firmados com universidades estrangeiras. Dessa forma, os estudantes que tém
interesse em participar do intercambio ndo devem pagar nenhuma taxa para
estudarem na instituicdo anfitrid. Apesar desse beneficio concedido pela
parceria, o estudante deve arcar com os custos de acomodagdo, passagem,
alimentacao, transporte e qualquer custo adicional que tenha.

A INT é responsavel pela abertura das vagas e selecédo dos
participantes. As vagas de intercambio sao oferecidas em edital semestral por
meio da abertura de convocacao e o processo de candidatura é dividido em
quatro etapas: a inscricdo, selecido, nomeacao e candidatura.

Primeira Etapa — Inscrigao

No inicio de cada semestre, a convocacdo € aberta no site da
Assessoria de Assuntos Internacionais e divulgada na pagina do Facebook da
INT. Qualquer estudante da Universidade de Brasilia pode se inscrever no

programa de intercambio de acordo com os requisitos solicitados:
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e Ser aluno regular de graduagcdo e nao possuir processo

administrativo contra sua pessoa;

e Terentre 40% e 90% dos créditos exigidos do curso;

e Ter IRA igual ou maior que 3,5;

e Nao ser provavel formando;

e Ter bom dominio do idioma oficial do pais da instituicdo anfitria.

De acordo com o site da UnB (2019), o IRA é o indice de Rendimento do
Aluno, que € o indice usado pela UnB para restringir 0 acesso de alunos em
projetos ou como critério de selegdes internas. O IRA é calculado de acordo
com o semestre em que o aluno esta. Assim, as matérias de cada semestre
possuem pesos diferentes.

Segunda Etapa — Selegao

De acordo com o site da INT (2019), apés a etapa de inscrigdo, os
alunos séo classificados de acordo com a nota final (NF). Para se obter a nota
final é feita a seguinte formula: NF = |LLR.A. + Avaliacdo de atividades

extracurriculares comprovadas, em que:

e indice de Rendimento do Aluno possui valor maximo de 5,0 pontos;
e Avaliacdo das atividades extracurriculares comprovadas possuem
valor maximo de 30,0 pontos.

Os alunos com as maiores notas finais s&o selecionados de acordo com
o0 numero de vagas e classificados para as opg¢des de universidades anfitrias
do idioma escolhido. Os estudantes escolhem até dez opgdes de universidades
de destino por meio de formulario enviado por e-mail.

Terceira Etapa — Nomeacgao

A etapa de nomeacao ocorre depois que sao definidas as universidades
de destino de cada estudante. Assim, a Assessoria Internacional indica a cada
universidade estrangeira os alunos selecionados para que seja iniciado o
processo de candidatura.

Quarta Etapa - Candidatura

Nessa quarta etapa, ocorre a formalizacdo do pedido para realizar a
matricula de intercdmbio na universidade anfitria. A Assessoria Internacional
auxilia os estudantes selecionados a preparar a documentacédo e enviar sua

candidatura. Apos a aceitagdo do estudante na universidade anfitria, € enviada
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uma Carta de Aceitacdo para a INT, comprovando a aceitacdo formal do
estudante.

Com a Carta de Aceitagdo, o aluno deve fazer o contrato de estudos, o
qual formaliza o plano de estudos de intercambio, com o coordenador do seu
curso. O contrato deve conter as disciplinas que o aluno pretende estudar
durante o intercambio e as equivaléncias com as matérias da Universidade de
Brasilia. Assim, ao regressar do intercambio as disciplinas realizadas no

exterior podem ser integralmente aproveitadas.

4.3. Dados demograficos

Os dados demograficos s&o constituidos por perguntas sobre o
respondente para a definigdo de seu perfil. As questdes abordam o género e
idade, area de estudo, renda mensal familiar e quantidade de vez em que

participou do programa de intercambio académico de graduacgao.

4.2.1 Género e Idade

De acordo com o grafico 1 abaixo, verifica-se que 67% dos

respondentes sdo do género feminino, ou seja, a maioria.

Género

67,00%

31,00%

® Feminino Masculino

Grafico 1 - Género dos participantes do intercAmbio de graduacéo.
Fonte: Dados coletados em maio de 2019.
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No grafico 2, percebe-se a porcentagem dos respondentes de acordo
com a idade. Nota-se que 30% dos participantes do programa de intercambio
académico tem 22 anos, 27% tem 23 anos e 22% tem 24 anos, totalizando
75%. A predominancia do publico mais jovem é esperada dado que um dos
requisitos da aplicagao para o intercambio é ter entre 40% e 90% dos créditos

exigidos do curso.

Idade

30%
27%

22%

12%

5%

2% 1% 1%
B e

22 m23 m24 m21 W26 m25 m27 m32

Grafico 2 - Idade dos participantes do intercambio de graduagéo.
Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

4.2.2 Area de Estudo

Com relagdo as areas de conhecimento dos egressos, foi feita uma

questao com doze areas de conhecimentos, sao elas:

e Ciéncias da Saude

¢ Ciéncias Sociais Aplicadas
e Linguistica, Letras e Artes
e Ciéncias Agrarias

o Ciéncias Exatas e da Terra
e Ciéncias Biologicas

e Ciéncias Humanas

e Engenharias
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A partir das respostas com relagdo a essas areas, verifica-se no grafico
3 que mais de 60% dos participantes realizam curso de bacharelado na area de
ciéncias humanas e ciéncias sociais aplicadas, sendo 31% ciéncias humanas e

30% ciéncias sociais aplicadas.

Titulo do Grafico

31% 30%

I :

0,
6% s -

M Ciéncias Humanas Ciéncias Sociais Aplicadas B Engenharias
M Linguistica, Letras e Artes M Ciéncias da Saude H Ciéncias Agrarias

M Ciéncias Exatas e da Terra m Ciéncias Bioldgicas

Grafico 3 - Percentual de egressos do intercambio de graduagéo relativo a cada area de
estudo.
Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Apesar de se ter 19% dos egressos da area de engenharias, conclui-se
que a area de estudo que tem o maior numero de egressos € a area de
ciéncias humanas e ciéncias sociais aplicadas, somando 61%. E, as areas com
menor numero de participantes sdo as areas de ciéncias da saude, ciéncias

exatas e da terra e ciéncias biologicas com 4%, 3% e 2%, respectivamente.

4.2.3 Renda Mensal Familiar

A questéo relacionada a renda mensal familiar € constituida por cinco
faixas salariais:

e Até 3 salarios minimos;

e De 3 a5 salarios minimos;

e De 6 a9 salarios minimos;

e De 10 a 15 salarios minimos;

e Acima de 15 salarios minimos.
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Renda Mensal Familiar

37%
10%

26%
21%
- -

macima de 15 salarios minimos mde 10 a 15 salarios minimos

mde 6 a 9 salarios minimos mde 3 a 5 salarios minimos

m até 3 salarios minimos

Grafico 4 - Percentual da renda dos participantes do intercAmbio de graduagéo.
Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

O grafico 4 apresenta a porcentagem da renda mensal familiar dos
participantes do programa. Percebe-se que 37% dos participantes possuem
renda acima de 15 salarios minimos, 26% de 10 a 15 salarios minimos, e em
contrapartida, apenas 6% possui renda de até 3 salarios minimos.

O resultado deve ao fato de que o estudante deve arcar com
alimentagao, hospedagem, transporte de locomog¢ao, seguro e outros custos a
mais. Além de que muitas vezes o cambio feito para a moeda estrangeira

demanda um valor alto da moeda nacional.

4.2.3 Quantidade de vezes de participagao no programa

Os participantes foram questionados em relagdo a quantidade de vezes
que participaram do programa de intercambio de graduagao da INT. A grande
maioria dos participantes participaram uma vez. Enquanto, a minoria participou
duas vezes ou mais.

No grafico 5, observa-se que 96% dos participantes participaram uma

vez, contra 2% que participaram duas vezes e 2% mais de duas vezes.
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Quantidade de Participacoes

96%

2% 2%

Euma vez duas vezes mmais de duas vezes

Grafico 5 - Percentual de vezes que o estudante participou do programa de
intercambio de graduacéo.
Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

4.4. Avaliacao de servicos prestados

Nessa secdo serdo abordados os resultados das 32 afirmacgodes
relacionadas aos oito construtos em questionario: Visdao Compartilhada,
Preocupacao com a Melhoria Continua, Qualidade do Servigo, Envolvimento
entre a Instituicdo de Ensino e o Aluno, Lideranga, Participagao fora do ambito

Académico, Satisfacao com o Intercambio e Lealdade.

4.3.1 Visao Compartilhada

Os itens de um a quatro do questionario sdo relacionados a visao
compartilhada dos estudantes em relacéo ao trabalho da INT, conforme mostra
na tabela 1. Os dados mostram que 47,96% dos respondentes discordam com
a afirmativa 1, em que afirma que a INT alinhou as missdes e valores antes do
intercambio, e 41,84% discordam da afirmativa 3, em que afirma que foram
alinhadas as expectativas e metas dos programas antes do intercambio de
graduagdo. A afirmativa 3 em especifico ficou bem dividida, pois em
controvérsia com os que discordam, ha 43,88% dos alunos que concordam
com a afirmativa mostrada na tabela 1.

Enquanto, a afirmativa 2 “A INT possui visdo relevante para a promogao
da Universidade de Brasilia no ambiente internacional” e a 4 “O meu objetivo

com relagdo ao aprendizado no intercAmbio é condizente com o objetivo da
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INT” possuem resultados mais positivos. Em ambas as afirmativas se verifica

que 76,53% concordam com cada uma.

Tabela 1 - Percepcéao da visao compartilhada dos estudantes em relagao a INT em

porcentagem.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

Afirmagao 1 2 3

5

6

7

1. Foi alinhada comigo a misséo

_e 0s V?Iorgs da INT antes do 23.47 14,29 10,20
intercambio.

2. A INT possui visao relevante
para a promogao da
Universidade de Brasilia no 2,04 5,10 5,10
ambiente internacional.

3. Foram alinhadas expectativas
e metas do programa antes do 20,41 8,16 13,27
intercambio de graduacéo.

4. O meu objetivo com relagao

ao aprendizado no intercambio 0,00 2,04 510
€ condizente com o objetivo da

INT.

13,27

11,22

14,29

16,33

11,22

18,37

12,24

15,31

15,31

21,43

14,29

33,67

12,24

36,73

17,35

27,55

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Conclui-se que de acordo com os dados da tabela 1, os egressos do

intercambio de graduacgdo estdo divididos em relagdo ao alinhamento de
expectativas e metas do programa antes do intercambio, verificando que a INT
pode ndo ter uma padronizagdo nesse processo.

De acordo com (Senge, 1990), as expectativas do servico prestado
devem ser alinhadas entre o consumidor e o prestador para que se atinja a
satisfagcado do cliente e boa qualidade do servigo prestado. Por isso pode-se
concluir conforme a tabela 1, que as expectativas e metas do programa foram
alinhadas antes do intercambio de graduac&o, havendo visdo compartilhada de

ambos os lados.

4.3.2 Preocupagao com a Melhoria Continua

A tabela 2 é composta pelas afirmacdes de cinco a sete do questionario
relacionadas ao construto “preocupag¢ado com a melhoria continua”. De acordo
com os dados 50,01%, 67,35% e 60,21% dos respondentes concordam com as

afirmativas 5, 6 e 7, respectivamente, sendo a de maior concordancia a
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afirmacao 2 “Eu acredito que a INT procura melhorar constantemente os seus

servicos aos alunos.”. Ao fazer a média das trés afirmacgdes, apenas 4,08%

discordam totalmente e 25,17% nem discordam e nem concordam.

Tabela 2 - Percepcgao da preocupacao da melhoria continua dos estudantes em relagéao ao

servico prestado pela INT em porcentagem.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

Afirmagao 1 2

3

5 6 7

5. Eu acredito que a INT dé

atengao aos feedbacks dos

alunos dos programas 6,12 6,12
anteriores.

6. Eu acredito que a INT

procura melhorar

constantemente os seus 2,04 1,02
servigos aos alunos.

7. Eu acredito que a INT faz
esforgos de curto prazo para 4,08 2,04
melhoria do servigo.

9,18

5,10

11,22

28,57

24,49

22,45

20,41 16,33 13,27

24,49 22,45 20,41

20,41 22,45 17,35

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Pode ser concluido que apesar de a maioria dos participantes do

programa de intercambio de graduacao acreditam que a INT se preocupa com

a melhoria continua do programa por meio do recebimento de feedbacks,

melhoria de seus servigcos e esfor¢cos de curto prazo, cabe aprimoramento dos

servicos prestados pela INT.

4.3.3 Qualidade do Servigo

No questionario, as afirmagdes de 8 a 12 estdo relacionadas ao

construto qualidade de servico. De acordo com a tabela 3, mais de 50% dos

alunos concordam com cada uma das afirmacdes. A afirmacdo que obteve

maior percentual de concordancia foi “Eu considero que a INT foi honesta e

segura na prestacdo do servigo”, com 95,92%. Enquanto, a afirmagao que

obteve menor percentual de concordéncia com 71,43% foi “Eu considero que a

INT foi clara e objetiva com relac&o a prestagéo do servigo”.

Tabela 3 - Percepcao dos estudantes em relagao a qualidade do servigo prestado pela

INT em porcentagem.

Afirmacao

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente
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8. Minhas expectativas quanto
ao intercAmbio de graduacéao
foram atendidas durante o
programa.

9. Minhas expectativas quanto
ao intercambio de graduacao
foram atendidas apés o
programa.

10. Eu considero que a INT foi
clara e objetiva com relagédo a
prestacao do servigo.

11. Eu considero que a INT se
manteve acessivel por e-mail e
telefone durante todo o
processo seletivo.

12. Eu considero que a INT foi
honesta e segura na prestagao
do servigo.

0,00

0,00

3,06

0,00

0,00

1,02

3,06

2,04

2,04

1,02

2,04

4,08

8,16

3,06

0,00

5,10

18,37

15,31

7,14

3,06

19,39

12,24

16,33

8,16

17,35

21,43

16,33

20,41

19,39

23,47

51,02

45,92

34,69

60,20

55,10

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Segundo Dias e Santos (2009), a venda do servigo esta diretamente
ligada a qualidade com que o servico € prestado, sendo dependente e
influenciada pelo relacionamento interpessoal entre o prestador do servigco e o
seu cliente. Dessa forma, pode-se dizer que a qualidade do servigco prestado
pela INT & boa, visto que a maior parte dos participantes consideram que a INT
se manteve acessivel por e-mail e telefone durante todo o processo seletivo e

foi honesta e segura na prestagao do servigo.

4.3.4 Envolvimento entre a Instituicao de Ensino e o Aluno

As afirmagbes de 13 a 16 do questionario estdo relacionadas ao
construto envolvimento entra a Instituicdo de Ensino e o aluno. Conforme
demonstrado na tabela 4, 62,24% dos egressos concordam fortemente que se
sentem responsaveis por representar a instituicdo de ensino em que estudo na
universidade estrangeira. A maioria dos respondentes concordou com as
quatro afirmacdes da tabela.

Tabela 4 - Percepgao dos estudantes em relagdo ao envolvimento entre a instituicdo de ensino
e o participante do intercambio em porcentagem.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

Afirmacao 1 2 3 2 5 6 7
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13. Eu acredito que a instituicao

de ensino da qual sou aluno me

deu suporte ao programa e me 2,04 3,06
apoiou durante o processo.

14. A instituicdo de ensino da
qual sou aluno me concedeu
créditos pelas matérias
cursadas na universidade em
que fiz no programa.

9,18 6,12

15. Eu me sinto responsavel por

representar a instituicao de

ensino em que estudo na 2,04 3,06
universidade estrangeira.

16. Eu me sinto responsavel por

trazer o conteudo aprendido no

exterior para dentro da 4,08 4,08
instituicdo de ensino que

estudo.

12,24

14,29

3,06

4,08

11,22

7,14

8,16

9,18

17,35

5,10

9,18

18,37

22,45

8,16

12,24

11,22

31,63

50,00

62,24

48,98

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

De acordo, com Odekerkenschroder (2001) a qualidade com que o
servigo € prestado pode conquistar o comprometimento de seu cliente. Assim,
conforme os dados obtidos da tabela acima, verifica-se que grande parte dos
participantes possui um alto comprometimento com a Instituicdo de Ensino,
pois consideraram que sao responsaveis representa-la no ambiente estrangeiro
e compartilhar o conteudo aprendido no exterior. No entanto, € visto que a
Instituicdo de ensino pode melhorar o seu comprometimento visto que apesar
de 71,43% dos participantes concordarem com a afirmativa 13, apenas 31,63%
dos participantes concordam fortemente.

Outro ponto para destacar, € que mesmo com 50% dos participantes
concordarem com a afirmacao “A instituicdo de ensino da qual sou aluno me
concedeu créditos pelas matérias cursadas na universidade em que fiz no
programa”, ainda ha o percentual de quase 30% de alunos que nao obtiveram
créditos nas matérias cursadas. Dessa forma, observa-se a necessidade de
alinhamento de matérias entre a UnB e o aluno na hora de montar a grade
horaria com a universidade parceira para que se tenha maior aproveitamento
de créditos.

Segundo Gacel-Avila (2007), alguns dos desafios enfrentados pelos
paises da América Latina estdo justamente relacionados a internacionalizag&o

académica como a falta de planejamento e de conhecimentos sobre o assunto.
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De acordo com esses resultados, percebe-se que a Instituicdo de ensino deve
se desenvolver e amadurecer quanto ao entendimento da importancia do
intercambio de graduacdo na formagao académica. Stallivieri (2002) afirma a
necessidade de internacionalizar para aumentar a competicdo em niveis de
igualdade com as melhores instituicbes de ensino superior nacionais e

estrangeira.

4.3.5 Lideranga

O constructo lideranga € composto por trés afirmacgdes: 17 a 19. De
acordo com os dados da tabela 5, a maioria dos participantes concordam com
as 3 afirmacgdes abaixo. Dessa forma, 84,7% concordam com a afirmacgao 17 e
89,8% concordam com a afirmagao 18. Porém, a afirmagdo que chama mais
atencdo € a “Eu me sinto mais confiante para lidar com situacdes dificeis e
inesperadas no ambiente académico e profissional’”, em que 100% dos

participantes concordam.

Tabela 5 - Percepgéao da lideranga dos estudantes apds a realizagédo do intercambio de
graduagao em porcentagem.

Concordo Totalmente

Afirmacgao

17. Eu me sinto mais preparado
para liderar e fazer trabalhos em
grupo depois dessa experiéncia.

18. Eu me sinto mais capacitado
para o mercado de trabalho

depois dessa experiéncia.

19. Eu me sinto mais confiante
para lidar com situagdes dificeis

e inesperadas no ambiente
académico e profissional.

Discordo Totalmente

1 2 3

5 6 7

0,00 2,04 4,08

0,00 2,04 1,02

0,00 0,00 0,00

9,18

7,14

0,00

23,47 19,39 41,84

16,33 18,37 55,10

12,24 17,35 70,41

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

De acordo com Robbins, Judge e Sobral (2011), a lideranga pode ser
adquirida ou apenas desenvolvida. Conforme, a tabela 5, a maioria dos
participantes se sentiram mais preparados para liderar apds a experiéncia,
podendo ser concluido que o intercambio de graduacdo desenvolveu a

habilidade de lideranga.
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Percebe-se que todos os participantes se sentem mais confiantes para
lidar com situagdes dificeis e inesperadas no ambiente académico e
profissional. Em um ambiente internacional ha a intensificagdo da lideranga,
devido a imersao de nova cultura, ambiente e consequentemente, desafios
(AIESEC, 2018).

4.3.6 Participagio Fora do Ambito Académico

As afirmagbes 20 a 22 do questionario referem-se ao construto
participacdo fora do ambito académico. Conforme os dados da tabela 6, a
maioria dos participantes ou mais de 90% tiveram a oportunidade e tempo para

realizarem atividades além do ambito académico.

Tabela 6 - Percepcéo dos alunos em relagédo a sua participagao no intercambio de graduagao
fora do ambito académico em porcentagem.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

Afirmagéao 1 2 3 4 5 6 7

20. Eu tive tempo para realizar

atividades de interesse pessoal

durante o programa de 0,00 1,02
intercambio de graduagéo.

21. Eu tive a oportunidade de
conhecer a cultura e fazer
atividades de lazer durante o
programa de intercAmbio de
graduacao.

0,00 0,00

22. Eu tive a oportunidade de

conhecer pessoas de diferentes 0,00 0,00
paises durante o programa de

intercAmbio de graduagao.

1,02

0,00

0,00

5,10

2,04

1,02

5,10

4,08

2,04

17,35

8,16

7,14

70,41

85,71

89,80

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Pode-se concluir que a maioria dos participantes realizaram atividades
de interesse pessoal, como culturais e de lazer durante o intercambio de
graduacéao. Ao decidir a grade horaria de matérias na Universidade estrangeira
o aluno pode escolher sua carga horaria, sendo uma vantagem para quem quer
aproveitar mais o seu tempo cultural e de lazer. Além disso, ressalta-se que os
finais de semana sao livres para os alunos realizarem viagens e conhecer

pessoas de diferentes paises.
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4.3.7 Satisfagao com o Intercambio

A tabela 7 apresenta as afirmagdes de 23 a 28 do questionario
relacionadas ao construto satisfagdo com o intercambio. Dentre as seis
afirmacdes, a que obteve o maior percentual de concordancia de acordo com
os dados foi “O intercambio de graduagdo me proporcionou ganhos culturais”
com 98,98%.

As afirmagdes “O intercambio de graduacdo contribuiu para a minha
formacédo académica”, “Percebo que tenho maiores chances no mercado de
trabalho depois de ter tido uma experiéncia internacional”’, “Sinto que o meu
curriculo € mais valorizado apos ter realizado o intercambio de graduagéo” e
“Sinto que sou mais valorizado no ambito académico apds ter realizado o
intercambio de graduagao” tiveram mais de 70% de participantes em
concordancia cada.

Enquanto, a afirmagao “O intercambio de graduagdo contribuiu para o
desenvolvimento da minha fluéncia em uma lingua diferente da minha nativa”
teve apenas 51,05% dos participantes que concordaram. Apesar de ser

maioria, possui uma quantidade menor em relacao as outras afirmacoes.

Tabela 7 - Percepgao da satisfacdo com o intercambio por parte dos alunos participantes em

porcentagem.

Discordo Totalmente

Concordo Totalmente

Afirmacgao 1

2

3

5

6

7

23. Percebo que tenho maiores
chances no mercado de 0,00
trabalho depois de ter tido uma
experiéncia internacional.

24. O intercAmbio de graduagéo
contribuiu para a minha 1,02
formagao académica.

25. O intercAmbio de graduagéao
contribuiu para o

desenvolvimento da minha 5,10
fluéncia em uma lingua

diferente da minha nativa.

26. O intercAmbio de graduagéo
me proporcionou ganhos 0,00
culturais.

0,00

2,04

11,22

0,00

5,10

1,02

13,27

1,02

6,12

3,06

19,39

0,00

9,18

11,22

13,27

0,00

23,47

16,33

12,24

5,10

56,12

65,31

25,51

93,88
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27. Sinto que o meu curriculo é

mais valorizado apos ter 1,02 1,02 0,00 6,12 9,18 22,45 60,20
realizado o intercambio de

graduacgao.

28. Sinto que sou mais
valorizado no Ambito académico 0,00 3,06 4,08 14,29 22,45 17,35 38,78

apos ter realizado o intercambio
de graduagao.

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

Conclui-se que metade dos egressos concordam que desenvolveram
fluéncia em uma lingua diferente da nativa e metade discordam. A maioria das
vagas para intercambio de graduagado sao destinadas a Portugal (INT, 2018).
Assim, a maioria dos participantes vao para Instituicdes Estrangeiras que
ministram suas aulas em portugués.

A maior parte dos egressos concordam que adquiriram ganhos
académicos, pessoais, culturais e se sentem mais valorizados. Segundo
Dalmolin et. al. (2013), o intercambio pode ser entendido como forma de trocar
informagdes, crengas, culturas, conhecimentos e agrega valores ao
crescimento profissional e pessoal. Pode-se concluir, entdo, que a maior parte

dos participantes ficaram satisfeitos com o intercambio.

4.3.8 Lealdade

As ultimas afirmagdes do questionario, 29 a 32, do questionario sao
relacionadas a lealdade dos estudantes em relagcdo ao programa de
intercambio de graduagdo, conforme demonstrado na tabela 8. Os dados
mostram que nenhum participante discordou da afirmacao “. Eu recomendaria
o programa de intercambio de graduacéao para outros alunos”.

Nota-se que 97,95% dos entrevistados concordam com a afirmagéo de
que participariam do intercambio de graduagdo novamente devido a
experiéncia que teve durante o intercambio. Porém esse numero cai para 70%

ao ser relacionado a qualidade do servigo do INT.

Tabela 8 - Percepcao da lealdade dos estudantes em relagdo ao intercambio de graduagdo em
porcentagem.

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

Afirmacao 1 2 3 2 5 6 7
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29. Eu recomendaria o
programa de intercambio de
graduagéao para outros alunos.

0,00

30. Se eu pudesse participar do
programa de intercAmbio de 5.10
graduagdo novamente, eu ’
participaria pela qualidade do

servigo da INT.

31. Se eu pudesse participar do
programa de intercAmbio de

graduagdo novamente, eu 0,00
participaria pela experiéncia que

eu tive durante o intercambio.

32. Eu tenho interesse em

manter contato com todas as 4,08
pessoas que participaram do
intercAmbio de graduacao.

0,00

4,08

1,02

2,04

0,00

9,18

1,02

5,10

1,02

11,22

0,00

7,14

4,08

25,51

4,08

22,45

8,16

14,29

8,16

16,33

86,73

30,61

85,71

42,86

Fonte: Dados coletados em maio de 2019.

A lealdade é definida em termos da acdo de compra diversas vezes,

atitude positiva, comprometimento de longo prazo, intengdo de continuar o

relacionamento com cliente-empresa e a probabilidade de ndo mudar estes

fatores (Davis, 2006). De acordo com os dados da tabela 8, pode-se concluir

que os egressos do intercambio s&o extremamente leais ao programa, pois

participariam novamente do mesmo por dois motivos diferentes e recomendaria

0 mesmo para outros estudantes.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar as percepgdes dos estudantes
que participaram dos intercambios internacionais de graduagdo que séo
intermediados pela INT com base em oito construtos apresentados: viséao
compartilhada, preocupacdo com a melhoria continua, qualidade do servigo,
envolvimento entre a Instituicdo de Ensino e o aluno, lideranga, participacao
fora do ambito académico, satisfagdo com o intercambio e lealdade. Assim, os
resultados que foram obtidos através do questionario aplicado mostram que as
percepcoes dos participantes em relacdo aos construtos, sdo em sua maioria
positivas. Deste modo, conclui-se que os estudantes que participaram desse
tipo de intercambio estdo predominantemente satisfeitos com o intercambio e
com a qualidade do servico prestado pela INT.

Os constructos que obtiveram maior resultado positivo foi o de lideranga
e participacdo fora do ambito académico, mostrando a importancia do
intercambio de graduag&o para o desenvolvimento dessa habilidade, ou seja,
preparacao dos estudantes para a qualificacdo e competitividade do mercado
de trabalho, bem como o conhecimento de novas culturas.

Verifica-se, também, com o0s resultados apresentados, uma
oportunidade de melhorias nos constructos de visdo compartilhada e
preocupacao com a melhoria continua, que apresentam resultados positivos
Menos expressivos.

Apesar de grande parte dos participantes ndo concordarem com o
alinhamento de expectativas por parte da INT antes do intercambio de
graduacéo, eles sao leais ao programa, recomendando o0 mesmo para outros
alunos, e sdo comprometidos em relagdo a Instituicdo de Ensino a qual fazem
parte.

Em relagdo aos dados demograficos, as respostas obtidas demonstram
que a maior parte dos egressos sao do género feminino, estdo na area de
humanas e possui renda mensal elevada. Verifica-se que apesar de haver
parceria entre as Universidades € necessario que o aluno arque com os custos
para se manter no pais, com isso espera-se que a renda mensal familiar seja

elevada.
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Quanto as limitagdes da pesquisa encontram-se a falta de artigos
cientificos contendo informagdes sobre intercambio de graduagédo, o que
também pode ser visto como contribuicdo para a literatura sobre o tema, ja que
este ndo €& muito abordado. Apesar de a UnB possuir politica de
internacionalizagdo, ainda faltam artigos cientificos brasileiros e internacionais
que falem sobre o papel das instituicdes de ensino nos intercambios oferecidos
pela Universidade, o que limitou o numero de informagdes relevantes para a
pesquisa.

Como recomendacdes futuras para a busca da melhoria constante dos
servigos prestados no processo do intercambio internacional de graduagéo
sugerem-se:

I.  Estudos sobre intercambio internacional de graduagcéo em outras
Instituicdes de Ensino, avaliando como as Instituicbes de Ensino
lidam com suas estratégias em relagdo a internacionalizagéo.
Também podem ser realizadas pesquisas sobre alunos
estrangeiros que estudam em Universidades brasileiras.

. Aperfeicoamento de politicas que promovam um maior
engajamento na estruturacdo de parcerias com Instituicbes de
Ensino que possuem lingua nativa diferente do portugués, bem
como a criagdo de regulamentagdo mais rigorosas para
alinhamento de expectativa e maior incentivo para os estudantes.

lll.  Indicagdes de métricas para os constructos apresentados por
parte da INT e da UnB, sendo possivel com isso evidenciar os
pontos de melhorias e o0s pontos de destaque e
consequentemente elaborar plano de acéo, para o aprimoramento
do processo de intercambio internacional.

IV. Estudo para estabelecer parcerias com universidades

estrangeiras visando a participagcdo mais igualitaria dos
estudantes dos cursos de exatas e humanas, e
consequentemente proporcionando uma maior capacitagdo no
mercado de trabalho, difusdo do conhecimento e o aumento da
qualificacédo para todos os estudantes da instituicao.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario

Universidade de Brasilia— UnB

Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade
Departamento de Administragao

Luciana Batista da Cunha

QUESTIONARIO — INTERCAMBIO INTERNACIONAL DE GRADUAGAO: A
percepcao de estudantes egressos sobre a Assessoria de Assuntos
Internacionais (INT) da UNB.

A pesquisa a seguir tem como objetivo identificar a percepgao da
qualidade de servico da INT e do intercambio, apontar o nivel de
compromentimento da INT para com esse programa de intercambio e mostrar a
importancia dessa experiéncia para a vida profissional e académica dos
estudantes, destacando sua contribuicdo para o desenvolvimento de
caracteristicas e habilidades importantes e valorizadas no mercado de trabalho.

Os resultados serdo utilizados como parte do TCC - requisito parcial
para obtencdo do titulo de Bacharel em Administracdo da Universidade de
Brasilia.

Suas respostas sdo de grande utilidade. Sinta-se a vontade para dar
suas opinides e comentarios com sinceridade. Os entrevistados nao serao
identificados.

Agradeco desde ja pela sua participagao.

Instrugcoes

A seguir vocé encontrara um conjunto de afirmagdes relacionadas a
percepcdes sobre o intercambio de trabalho. A numeragao para resposta varia
de 1 (Discordo totalmente) e 7 (Concordo Fortemente). Escolha um numero
de 1 a 7 de acordo com o seu grau de concordancia com a afirmagdo. Com

base nessas instrugdes, por favor, responda de forma mais sincera possivel.
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| — Visdo Compartilhada
1. Foi alinhada comigo a missdo e os valores da INT antes do
intercambio.

2. A INT possui visao relevante para a promogéo da Universidade
de Brasilia no ambiente internacional.

3. Foram alinhadas expectativas e metas do programa antes do
intercambio de graduacéo.

4. O meu objetivo com relagdo ao aprendizado no intercambio é
condizente com o objetivo da INT.

Il - Preocupagao com a Melhoria Continua
5. Eu acredito que a INT dé atengéo aos feedbacks dos alunos
dos programas anteriores.

6. Eu acredito que a INT procura melhorar constantemente os
seus servigos aos alunos.

7. Eu acredito que a INT faz esforgos de curto prazo para
melhoria do servigo

lll - Qualidade do Servigo
8. Minhas expectativas quanto ao intercambio de graduacéo
foram atendidas durante o programa.

9. Minhas expectativas quanto ao intercambio de graduacéo
foram atendidas apés o programa.

10. Eu considero que a INT foi clara e objetiva com relagcdo a
prestacao do servigo.

11. Eu considero que a INT se manteve acessivel por e-mail e
telefone durante todo o processo seletivo.

12. Eu considero que a INT foi honesta e segura na prestagao do
servigo.

IV- Envolvimento entre a Instituicao de Ensino e o Aluno

Discordo

Totalmente

1 2 3
O O O
O O O
o O O
o O O
Discordo
Totalmente

1 2 3
O O O
o O O
O O O
Discordo
Totalmente

1 2 3
O O O
o O O
O O O
O O O
o O O
Discordo
Totalmente

1 2 3

O

O-h

O

4

Owm

Oc.n

Owm

5
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Concordo

Fortemente

6 7

O O

O O

o O

o O
Concordo

Fortemente

6 7

O O

o O

O O
Concordo

Fortemente

6 7

O O

o O

O O

O O

o O
Concordo

Fortemente

6 7



13. Eu acredito que a instituicdo de ensino na qual sou aluno me
deu suporte ao programa e me apoiou durante o processo.

14. A instituicdo de ensino na qual sou aluno me concedeu créditos
pelas matérias cursadas na universidade em que fiz no
programa.

15. Eu me sinto responsavel por representar a instituigdo de ensino
que estudo na universidade estrangeira.

16. Eu me sinto responsavel por trazer o conteudo no aprendido no
exterior para dentro da instituicdo de ensino que estudo.

V - Lideranga
17. Eu me sinto mais preparado para liderar e fazer trabalhos em
grupo depois dessa experiéncia.

18. Eu me sinto mais capacitado para o mercado de trabalho
depois dessa experiéncia.

19. Eu me sinto mais confiante para lidar com situagoes dificeis e
inesperadas no ambiente académico e profissional.

VI - Participagao fora do ambito académico
20. Eu tive tempo para realizar atividades de interesse pessoal
durante o programa de intercdmbio de graduacéo.

21. Eu tive a oportunidade de conhecer a cultura e fazer atividades
de lazer durante o programa de intercambio de graduacgéo.

22. Eu tive a oportunidade de conhecer pessoas de diferentes
paises durante o programa de intercambio de graduacéao.

VIl — Satisfagao com o intercambio
23. Percebo que tenho maiores chances no mercado de trabalho
depois de ter tido uma experiéncia internacional.

24. O intercAmbio de graduagéo contribuiu para a minha formagao
académica.

25. O intercambio de graduagéao contribuiu para o desenvolvimento
da minha fluéncia em uma lingua diferente da minha nativa.

26. O intercambio de graduagédo me proporcionou ganhos culturais.

27. Sinto que o meu curriculo é mais valorizado apds ter realizado
o intercambio de graduacao.

o O O
O O O
O O O
o O O
Discordo
Totalmente

1 2 3
o O O
o O O
O O O
Discordo
Totalmente

1 2 3
o O O
O O O
o O O
Discordo
Totalmente

1 2 3
o O O
O O O
o O O
o O O
o O O

OF

O

OF

Owm

Ow

Owm
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6 7

o O
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28. Sinto que sou mais valorizado no ambito académico apos ter

realizado o intercambio de graduacgao. O 0O OO O O O
Discordo Concordo
Totalmente Fortemente
VIl - Lealdade 1 2 3 4 5 6 7
29. Eu recomendaria o programa de intercAmbio de graduaggo O O O O O O O

para outros alunos.

30. Se eu pudesse participar do programa de intercambio de O O O O O O O
graduagdo novamente, eu participaria pela qualidade do
servigo da INT.

31. Se eu pudesse participar do programa de intercambio de
graduagdo novamente, eu participaria pela experiéncia que eu
tive durante o intercambio.

32. Eu tenho interesse em manter contato com todas aspesscas O O O O O O O

que participaram do intercambio de graduacdo e do processo
do mesmo.

Para concluir a pesquisa, por favor, responda as questoes a seguir:

Género:

O feminino O masculino Idade: anos

Qual sua area de estudo?

O Ciéncias Exatas e da Terra O Ciéncias da Saude O Ciéncias Humanas
O Ciéncias Bioldgicas O Ciéncias Agrarias O Linguistica, Letras e
Artes

O Engenharias O Ciéncias Sociais Aplicadas O Outros

Qual sua renda mensal familiar?

O até 3 salarios minimos O de 6 a 9 salarios minimos O acima de 15 salarios
minimos

O de 3 a 5 salarios minimos O de 10 a 15 salarios minimos

Quantas vezes participou de um programa de intercambio de graduagao?

O uma vez O duas vezes O mais de duas vezes
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