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ESTRATEGIAS DE DIFERENCIACAO: UM ESTUDO DE CASO NUMA INSTITUICAO
DE ENSINO SUPERIOR A DISTANCIA NA CIDADE DE PATOS-PB.

José Roberto Paz Alves Filho

Email: roberto.geo @hotmail.com
RESUMO

As novas tecnologias de informag¢do e comunica¢do como a internet, revolucionaram o mercado das
instituicdes de ensino superior particular, abrindo espaco para uma nova modalidade ensino a
distancia. Os consumidores estdo mais informados e exigentes, portanto as organizacdes precisam
acompanhar essas mudancas para satisfazé-los. As instituicdes de ensino superiores particulares a
distancia, sdao uma realidade no mercado educacional atual, no qual, o processo de ensino-
aprendizagem € mediado por tecnologias e midias, onde professor e aluno estdo separados
fisicamente, mas conectados e interligados em busca da construcao do conhecimento. Esta pesquisa
tem como objetivo compreender como uma instituicdo de ensino superior a distdncia utiliza as
estratégias competitivas de diferenciacdo em seu ambiente de mercado. E se propdem
especificamente identificar a tipologia da estratégia de diferenciacdo criada por Mintzberg(2006),
analisar qual das estratégias de diferenciacdao é utilizada pela organizacdo e descrever quais as
estratégias que a organizacdo deveria utilizar na obtencdo de vantagem competitiva. Para a
realizacdo da pesquisa foi elaborado um questiondrio aplicado ao pessoal da geréncia do polo de
ensino da UNOPAR Patos-PB, onde, foi constatado pela andlise dos dados quantitativos que a
empresa utiliza as cinco estratégias de diferenciacdo na sua gestao.

PALAVRAS-CHAVE: Estratégias de Diferenciacido. Organiza¢do. Consumidores
ABSTRACT

The new information and communication technologies coupled with the internet revolutionized the
market, the organization and the consumers themselves, eliminating the barriers between them.
consumers are more informed and demanding, therefore organizations need to monitor these changes
so they can satisfy their consumers.. This reality affects _ long distance higher education institution
in which the teaching-learning process is mediated by technology and media, where teacher and
student are physically separated but connected and interlinked in the search of knowledge
construction. This research aims to understand how an institution of higher education long
distance higher education institution uses the competitive strategies of differentiation in their market
environment. And they propose to specifically identify the types of differentiation strategies created
by Mintzberg (2006), analyze which differentiation strategies is used by the organization and
describe what strategies the organization should use to obtain competitive advantage. To conduct the
survey a questionnaire was created and applied to the UNOPAR Patos-PB management staff, which
revealed that the company actually uses five differentiation strategies.

KEYWORDS: Differentiation Strategies. Organization. Consumers.



1. INTRODUCAO

Devido a globalizagdo e o surgimento das novas tecnologias da informacao e comunicagao,
os consumidores de cursos particulares de ensino superior passaram a buscar servicos diferenciados
de qualidade e com precos competitivos que atendam suas necessidades, dai surgiu a educacdo a
distancia para suprir essa demanda. Esses consumidores estio cada vem mais exigentes e
necessitados de organizacdes que estejam prontas para satisfazé-los de forma eficaz.

Assim como ocorrem mudancas no comportamento do consumidor € no mercado, também
ocorrem mudangas na organizacdo, a comegar pela utilizacdo da gestdo estratégica que acarreta além
de mudancas organizacionais, fortes mudancgas no papel do gestor, que agora passa a conhecer bem
os principais obstaculos do seu negdcio, sabe avaliar as condicdes estratégicas e como enfrentar os
riscos, assim como percebe e aproveita as oportunidades que aparecem. Com isso, 0 proprio possui
uma visdo mais ampla do negdécio e por isso constréi novos caminhos e alternativas para a
implementacdo de estratégias competitivas de diferenciacio na organizacao.

Um setor que estd em amplo crescimento atualmente € o das institui¢des de ensino superior
gracgas ao incentivo do governo com seus programas de politicas publicas de financiamentos como o
FIES e de acesso como o PROUNI. Segundo dados do MEC em 2012 mais de 7 milhdes de alunos
foram matriculados no ensino superior, desse total de alunos no ensino superior 4,3 milhdes estdo
em cursos de graduacdo, mais de 2 milhdes em cursos de pds-graduagdo e 650.000 em graduagdes
tecnologicas (PORTAL DO MEC). Conforme o Censo da Educagdo Superior de 2012 divulgado
pelo MEC, a maior parcela desses estudantes encontra-se em instituicdes particulares, ou seja, o
mercado nesse setor € bastante amplo para as empresas educacionais e tem perspectivas de
crescimento, segundo o Ministro da Educacdo Aloizio Mercadante o governo tem como meta do
Plano Nacional de Educa¢do (PNE) alcancar até 2022 uma média de 34% da populacdo de 18 a 24
anos no ensino superior, onde a taxa atualmente é de 17,8%.

Grande parte do crescimento desse setor se d4 pela nova modalidade de ensino que vem
alcancando ntimeros incriveis de crescimento conhecida como EAD — educagdo a distancia, que sé
entre 2011 e 2012, cresceram 12,2% (PORTAL DO MEC). Com esse crescimento, a modalidade a
distancia ja representa mais de 15% do total de matriculas em graduagdo segundo os dados do ultimo
censo divulgado pelo MEC. Com o avango constante das tecnologias da informac@o e comunicagao
as organizacdes enxergaram um mercado amplo em pleno crescimento no Brasil que € a EAD, que
possibilita o conhecimento aos alunos independente de sua localizagdo por intermédio das

tecnologias da informacdo e a internet. A EAD surge como alternativa de ensino para muitas pessoas



ocupadas com as atividades do cotidiano e ndo tem tempo e disponibilidade para frequentar
assiduamente as salas de aulas presenciais.

Diante isso, este artigo se propde a discutir a seguinte problemdtica: como a gestdo
estratégica de uma institui¢io de ensino superior pode gerar vantagem competitiva? Pretende-se com
esse artigo contribuir para o debate sobre a gestdo estratégica dentro das organizagdes, no intuito de
esclarecer como esta gestdo pode gerar vantagem competitiva no mercado e mostrar aos gestores
como utilizar estratégias competitivas de diferenciacdo. ”Uma organizacao distingue-se em um
mercado competitivo ao diferenciar suas ofertas de alguma maneira” (MINTZBERG et al., 2006,
p-116). Contribuem-se também nos aspectos tedrico e pritico sobre o tema das estratégias de
diferenciacdo, dada pela necessidade das organizag¢des entenderem a importancia e sua utilizacao.

Esse artigo tem como objetivo compreender como uma institui¢io de ensino superior a
distancia utiliza as estratégias competitivas de diferenciagdo em seu ambiente de mercado. E se
propde especificamente identificar a tipologia da estratégia de diferenciacdo criada por Mintzberg
(2006), analisar qual das estratégias de diferenciacao € utilizada pela organizacio e descrever quais

as estratégias que a organizacao deveria utilizar na obtencao de vantagem competitiva.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 ESTRATEGIA COMPETITIVA.

A organizacido que faz o uso dessas estratégias possui um profundo conhecimento de si
prépria, do mercado em que estd inserida, dos seus concorrentes ¢ do ambiente em geral. Porter
(1980) ja dizia que a elaboragcdo de uma estratégia competitiva € o desenvolvimento de uma férmula
ampla que abrange todo 0 modo como uma empresa competird em seu mercado. Refor¢ando essa
ideia Mintzberg e Quinn (2001) afirmam que a estratégia competitiva € quem gera 0s principais
planos e agdes para alcangar os objetivos organizacionais. Portanto, elas sdo de fundamental
importancia para as empresas da atualidade, pois mostram o caminho certo que elas devem seguir,
para que possam manter-se competitivas perante a concorréncia.

Segundo Peter Drucker (1999) a estratégia competitiva tinha como finalidade tornar a
organizacdo oportunista, ou seja, mostrando-a como conseguir identificar e aproveitar novas
oportunidades, fazendo com que elas alcancassem os resultados desejados diante um ambiente
imprevisivel.

Nesse sentido, uma organizacdo que tem suas estratégias bem definidas e as pdem em

pratica acaba gerando vantagem competitiva, pois conforme Santos e Hexsel (2005) a vantagem



competitiva de uma empresa surge quando ela consegue alcancar um desempenho melhor do que
seus concorrentes na execugdo de suas atividades de forma integrada e compativel.

Diante isso, as organizagdes buscam incessantemente se diferenciar das demais, ou seja,
estdo concentradas no desenvolvimento do melhor produto que solucione plenamente o desejo do
cliente. E isso acontece devido ao processo de inovacdo que € cada vem mais presente dentro das
organizacgdes, pois € uma maneira criativa que elas utilizam em resposta as mudancas do mercado.
Gongalves e Paiva Jr. (2005) afirmam que o processo de inovacgdo ocorre através do melhoramento e
desenvolvimento de novos produtos e processos ja existentes, além da introdu¢do de novos métodos
de producdo baseados em novas tecnologias.

Desse modo, para que esse tipo de estratégia obtenha sucesso e gere a tdo esperada
vantagem competitiva para as organizacoes, elas devem investir na introducao de novas tecnologias
que proporcionem um processo de producdo mais eficiente e consequentemente a fabricacdo de
produtos novos diferenciados para atender as necessidades dos clientes.

Conforme Coutinho e Ferraz (1995) as estratégias competitivas estdo diretamente ligadas as
estratégias de diferenciacdo, ou seja, estdo relacionados a capacidade que a organizacdo tem de
diferenciar seus produtos e/ou servigos como, por exemplo: precos mais baixos, maior qualidade e

etc.

2.1.2 A estratégia de diferenciacdo de MINTZBERG.

As organizagdes que se destacam no mercado competitivo como o de hoje, atuam
diferenciando seus produtos e servicos dos concorrentes, para gerar um posicionamento maior no
mercado. Com isso, Mintzberg (2006) propds uma nova tipologia de estratégias genéricas, derivadas
a partir do conceito de diferenciacdo, com um nivel de detalhamento maior que as estratégias de
Porter (1980). E de acordo com Mintzberg (2006) existem cinco maneiras bdsicas para as

organizacoes diferenciarem suas ofertas, que sio:

e Preco: As empresas que optam por essa estratégia cobram um preco mais baixo pelo
produto ou servico ofertado. O que leva as empresas a utilizarem essa estratégia, € o fato
das caracteristicas dos produtos serem semelhantes ou iguais, com isso os consumidores
irdo preferir os produtos com pre¢o menor.

e Imagem: E o marketing utilizado pela empresa que cria a imagem percebida daquele
produto pelos clientes. Essa imagem € criada por meio de propagandas, divulgacdes e

promocdes que agregam valor ao produto ou servigo que a empresa oferece.



e Suporte: E proporcionar ao cliente um pés-venda, abrir um canal de comunicagio direto
com os clientes, ou seja, um atendimento 24h, assisténcia técnica, etc.

e Qualidade: Sao as caracteristicas do produto ou servico que o tornam melhor. Oferecer um
determinado produto ou servigo superior através de uma maior durabilidade, confiabilidade
e um melhor desempenho.

e Design: Estd baseada em ofertar um produto ou servigo diferenciado, com um algo a mais,

que se destaque pelas suas caracteristicas tnicas.

Essas cinco estratégias competitivas de diferenciagdo possibilitam as organizacdes se
adaptarem as mudancgas do mercado, tornando-as cada vez mais flexiveis, o que € essencial no
mercado educacional em que estdo inseridas, além disso, ainda proporcionam meios para que elas
se mostrem mais competitivas e atraentes aos olhos dos clientes.

Em outras palavras, as organizacOes que conseguirem aplicar uma ou mais dessas
estratégias de diferenciacdo saem na frente da concorréncia, entretanto, elas precisam conhecer
bem o seu mercado, fornecedores, o ambiente interno e externo, seu publico alvo e com isso,
oferecerem produtos diferenciados que atendam a demanda, gerando vantagem competitiva, pois
segundo Tavares (2010) a vantagem competitiva de uma empresa se da devido as estratégias que a
mesma escolhe para diferenciar seus produtos ou servigos diante os concorrentes possiveis e
atuais, como ela € percebida em termos de valor perante os clientes.

Para uma empresa gerar vantagem competitiva, ela precisa diferenciar seus produtos de
alguma maneira, pra que eles agreguem valor a seus clientes. A estratégia de diferenciacdo tem
foco no desenvolvimento de caracteristicas que diferenciam um produto ou servico que agregue
valor ao cliente (HITT, 2008). Esse mesmo autor ainda diz que a empresa deve ser diferente de
seus concorrentes em quantas dimensdes forem possiveis, ou seja, a organizacdo deve oferecer
produtos e servicos com menor preco, ou uma maior qualidade, ou uma funcao diferente dos seus
concorrentes, para satisfazer as necessidades dos clientes.

Quando essas estratégias fazem parte da gestdo da organizagdo, ou seja, quando elas sdo
aplicadas e bem executadas, garantem para a mesma um melhor posicionamento perante o
mercado, devido as vantagens adquiridas pelo uso das estratégias de diferenciacdo. As estratégias
de diferenciagdo estdo diretamente ligadas a vantagem competitiva, pois uma depende do sucesso
da outra e vice versa.

Portanto para aplicar as estratégias de diferenciacdo € necessario que a organizacao
mantenha uma gestdo estratégica bem definida, onde, deve ser avaliado quais estratégias deverdo

ser implementadas na busca de vantagem competitiva.



2.2 GESTAO ESTRATEGICA.

As empresas almejam a vantagem competitiva independente do seu segmento, pois elas
visam a maximizag¢do dos lucros “Uma empresa possui vantagem competitiva quando ¢ capaz de
gerar maior valor econdmico do que empresas rivais”. (BARNEY & HESTERLY, 2007 p.10) Ou
seja, é o valor agregado pelo cliente ao produto ou servigo ofertado, e como solucdo para obter esse
objetivo elas estdo cada vez mais adeptas a gestdo estratégica.

Conforme Hitt (2008) quando uma capacidade estratégica € muito valiosa e insubstituivel
em uma organizacdo, ela torna-se uma competéncia essencial que acaba gerando vantagem
competitiva. Portanto quanto maior for a capacidade do gestor em formular e realizar estratégias
para a organiza¢do maior serd a vantagem que ela terd diante seus concorrentes.

A gestdo estratégica estd diretamente ligada ao gestor da organizagdo, pois € ele quem deve
fazer toda a andlise do ambiente externo e interno para poder elaborar as melhores estratégias,
fazendo com que a empresa se desenvolva e conquiste cada vez mais espago no mercado. “Para todo
o gerente, o processo de elaboracdo de estratégia comeca com uma escolha estratégica fundamental:
a descricao tedrica da atividade e do ambiente humanos que se encaixam melhor com a prépria visao
do mundo” (WHITTINGTON 2006, p.140).

Ja Almeida (2011) ressalta a importancia do planejamento estratégico dentro da gestdo da
organizacdo e do papel do gestor em estimular o comprometimento da sua equipe € o
desenvolvimento do trabalho. Com um planejamento bem definido o gestor saberd tomar as decisdes
na hora certa, pois envolve todos os planos, metas, objetivos e agdes organizacionais.

Refor¢ando essa ideia, Wright, Kroll & Parnell (2000) dizem que a alta administracdo é
quem formula as estratégias para toda a empresa. Portanto eles enfatizam que o modo como a
empresa se posiciona estrategicamente no mercado e quais estratégias ela utiliza para obter
vantagem competitiva € de responsabilidade da gestdo estratégica, ou seja, a alta geréncia da
organizacdo é quem decide que rumo a empresa deve seguir.

Como na atualidade as organizac¢Oes sofrem muita influéncia da globalizacdo elas passaram
a adotar a gestdo estratégica, pois ela lida com as incertezas, possui uma visao sistémica e estd

sempre planejando acOes futuras para a organizagao.

2.3EDUCACAO A DISTANCIA: UMA NOVA MODALIDADE EDUCACIONAL NO
AMBIENTE COMPETITIVO DAS INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR NO
BRASIL.



As Instituicdes de ensino superior particulares estdo inseridas num mercado muito
competitivo, pois elas atuam num mesmo segmento € possuem caracteristicas, perfis e servicos
semelhantes. Mintzberg e Rose (2003) dizem que uma IES ¢é diferente de uma empresa, mas
defendem que essas instituicdes devem manter um comportamento empresarial e conter uma gestao
estratégica de negdcios.

Dados do ultimo censo da educagdo superior no Brasil explicam o crescimento desse
mercado, divulgados pelo MEC cerca de 7 milhdes de alunos foram matriculados no ensino superior
e a maior parcela estd no setor privado, o que impulsiona as institui¢des de ensino a investirem ainda
mais e mais (PORTAL DO MEC). Com isso a gestdao das IES sofreu grandes mudancgas e assumiram
de vez um papel de empresa e por consequéncia disso passaram a adotar a gestdo estratégica e
utilizar estratégias competitivas de diferenciagdo. O uso frequente das estratégias competitivas
trouxeram muitos beneficios para as organizacdes educacionais, pois tinham intuito de atrair,
conquistar e fidelizar os clientes que nesse caso sdo os alunos.

Nos dias atuais as pessoas estdo sempre ocupadas e precisam de hordrios flexiveis que se
adaptem a sua rotina, hd também o fator geografico que impossibilita o acesso a campus
universitarios presenciais, com isso, o EAD surge para atender essa lacuna. “Num mundo
globalizado, que derruba barreira de tempo e espago, o acesso a tecnologia exige atitude critica e
inovadora, possibilitando o relacionamento com a sociedade como um todo” (BEHRENS 2000,
p.78).

Conforme os dados disponibilizados pelo INEP, os cursos de graduagdo a distancia
aumentaram significativamente nos ultimos anos. O censo da educagdo superior aponta que no ano
de 2008 foram criados 239 novos cursos a distincia em relacdo ao ano de 2007, representando em
nimeros percentuais houve um aumento de 58,6%. Em relacdo aos concluintes dos cursos a
distancia foi verificado que também houve um crescente aumento de 135% em relagcdo ao ano de
2007, todos esses dados justificam o crescimento dessa modalidade de ensino no Brasil (CENSO DA
EDUCACAO SUPERIOR 2008).

O contexto histdrico da educacdo a distancia envolve diferentes épocas, paises e geragdes,
mais todas tem sua relevancia, pois contribuiram para o crescimento € a expansdo da mesma. A
ABED (Associagdo Brasileira de Educagdo a Distancia) com o Art. 1° do decreto n° 5.622
caracteriza a educacdo a distdncia como modalidade educacional na qual o processo de ensino e
aprendizagem didatico-pedagégico é mediado pelas tecnologias de informacdo e comunica¢ido, com

estudantes e professores desenvolvendo atividades educacionais em lugares ou tempos diversos.



Simplificando, a EAD € um processo de ensino-aprendizagem mediado por tecnologias e
midias, onde o professor e aluno estdo separados fisicamente, mais conectados e interligados em
busca da constru¢dao do conhecimento.

Portanto a EAD veio preencher essa lacuna e atender a uma demanda que estd em amplo
crescimento. Como o mercado de trabalho estd cada dia mais exigente, as pessoas estdo em busca de
se se aperfeicoarem em determinadas dreas e de se qualificarem seja numa graduagdo, pés, mestrado
e etc. Com isso mais alunos/clientes estdo aderindo a essa modalidade de ensino devido toda sua

flexibilidade e praticidade.

3. METODOLOGIA

Este artigo caracteriza-se como um estudo qualitativo e quantitativo, conforme Richardson
(2008) o método quantitativo caracteriza-se pelo uso de técnicas estatisticas com a intencdo de
garantir a precisdo dos resultados. Enquanto o qualitativo segundo Creswell (2007) concentra-se na
coleta, registro, andlise e comunica¢do dos dados, no qual, o pesquisador usa da confiabilidade para
verificar e validar os resultados. Em relacdo a natureza do estudo, pode ser caracterizado como
exploratdrio, pois possibilita ao pesquisador obter um maior conhecimento acerca do assunto
estudado, e proporciona ao mesmo criar novas hipéteses que venham a ser estudadas posteriormente
(GIL, 2002). E descritivo conforme o mesmo autor, pois utilizam técnicas padronizadas de coleta de
dados, como os questiondrios e observagado sist€mica.

Quanto ao procedimento, trata-se de um estudo de caso, pois Hartley (1994) afirma que o
estudo de caso consiste numa investigacdo detalhada de uma ou mais organizacdes, ou de grupos
dentro de uma organizacio, com intuito de obter uma andlise do contexto e dos processos envolvidos
no estudo. Isso possibilita ao pesquisador estar por dentro de todo o processo, desde a investigacao
até os resultados.

O presente estudo foi realizado no polo de ensino a distancia da Universidade Norte do
Parand — UNOPAR na cidade de Patos-PB, para a coleta dos dados foi utilizado um questiondrio
construido a partir da revisdo bibliogréfica, com foco nas estratégias de diferenciacdo de Mintzberg
(2006), com o objetivo de investigar quais estratégias de diferenciacdo estdo sendo utilizadas pela
organizacao na busca de vantagem competitiva, aplicado ao gestor e ao pessoal da geréncia do polo.
Os dados passaram pelo processo de tabulacdo, pois foram submetidos a técnicas estatisticas que
remediaram a constru¢do de graficos com a finalidade de realizar uma comparacgdo entre eles em

busca dos resultados.



4. DADOS E ANALISE DA PESQUISA

A empresa onde a pesquisa foi aplicada é a instituicdo de ensino superior a distancia
UNOPAR (Universidade Norte do Parand) no polo Patos-PB, que possui prédio préprio localizado
na rua: Panatis, n° 05 no bairro Belo Horizonte. O polo de ensino oferece cursos nas mais variadas
areas como: Bacharelado em Administracdo, Servigco Social, Ciéncias Contdbeis, Andlise e
desenvolvimento de sistemas, Seguranca do trabalho, Estética e imagem pessoal entre outros
ofertados.

O polo conta com salas climatizadas munidas de data show e um teldo, que proporcionam
aos alunos as tele aulas que s@o presenciais uma vez por semana, essas aulas semanais acontecem
online em tempo real direto de Londrina-PR via satélite, nas quais o aluno pode comunicar-se
através do chat com os professores especialistas que ministram as aulas. Para acompanhar esse
processo dentro da sala de aula junto com os alunos fica um Tutor, que é um profissional graduado
na drea responsdvel por acompanhar esses alunos no processo de aprendizagem dando suporte a eles
nas atividades, esclarecendo duvidas e servindo de canal de comunicagdo entre o professor que estda
em Londrina e o aluno que estd em sala de aula.

Em relacdo a estrutura do polo, ele conta com uma biblioteca atualizada que abrange todos
os cursos oferecidos pelo polo, além de dois laboratérios de informadtica, cada um com cerca de 30
computadores todos equipados e conectados, nos quais ficam a disposicdo dos alunos, tutores
especializados para eventuais dividas. Além da sua estrutura o polo Patos conta com uma equipe de
profissionais qualificados, todos possuem no minimo uma graduacdo e estdo divididos em diversos
setores, como a Diretoria, as Coordenagdes, a Secretaria, os Tutores e a Assisténcia técnica.

No tocante a pesquisa, foi realizada com os dois diretores, e trés coordenadores do polo
Patos-PB, observou-se que 40% dos entrevistados eram do sexo masculino e 60% eram do sexo
feminino. Em relagdo a faixa etaria, 20% dos entrevistados possuem até 30 anos de idade; 60% até
40 anos de idade; e 20% acima de 40 anos de idade. No que se refere ao nivel de escolaridade,
contatou-se que 60% possuem o ensino superior completo e 40% sdo pds-graduados. Quanto ao
tempo de trabalho na empresa 20% possui de 12 a 24 meses de trabalho; 60% de 24 a 48 meses e
20% acima de 48 meses de trabalho na empresa.

Para identificar o perfil estratégico utilizado pela empresa, adotou-se a tipologia de
estratégias de diferenciacdo de Mintzberg (2006), o qual afirma que uma organizagdo se destaca em
um mercado competitivo, gracas a maneira que ela diferencia seus produtos ou servigos dos demais.
Ou seja, € a capacidade que uma empresa tem de oferecer produtos ou servicos com um diferencial

percebido pelo cliente, que agrega valor a empresa. Esse mesmo autor estabelece cinco maneiras de



uma organizacdo se diferenciar, que sdo: estratégia de diferenciacdo por preco, estratégia de
diferenciacdo por imagem, estratégia de diferenciacdo por qualidade, estratégia de diferenciacdo por
design e estratégia de diferenciag¢@o por suporte.

Partindo dessas cinco estratégias de diferenciacdo propostas por Mintzberg (2006), foi
elaborado um questiondrio contendo duas perguntas para cada tipo de estratégia, somando 10
questdes no total e as alternativas das respostas foram elaboradas pela escala: discordo totalmente,
discordo, concordo parcialmente, concordo e concordo totalmente. Com a finalidade identificar e
analisar qual (ais) das cinco estratégias a empresa utiliza na busca de vantagem competitiva. A partir
das respostas coletadas, os dados passaram pelo processo de tabulacdo para construciao dos graficos

e posteriormente foram analisados e obtiveram os seguintes resultados a seguir.

Gréfico 1: Estratégia de Diferenciagdo por Preco.
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Fonte: Elaboracao Prépria.

As duas primeiras questdes foram referentes a estratégia competitiva de preco, com intuito
de identificar se a empresa praticava precos mais baixos do que a concorréncia, pois tinha como
diferencial oferecer servicos com um preco mais competitivo. Constatou-se através da andlise
quantitativa que 60% dos entrevistados concordam totalmente € 40% concordam com a afirmacao. A
outra questdo também em relacdo ao preco € saber se a empresa oferecia servicos num custo mais
competitivo, pois sua prioridade era atingir um publico de baixa renda. E como resposta a essa
afirmativa observou-se que 20% concordam parcialmente com a afirmativa, 60% discordam e 20%

discordam totalmente.



O resultado dessas afirmativas evidencia que a empresa utiliza a estratégia de diferenciacao
de preco, devido a percep¢ao da mesma em oferecer servicos com precos mais competitivos do que a
concorréncia como seu diferencial. No mercado competitivo de hoje, muitas empresas buscam se
diferenciar pelo preco e a empresa que oferecer mais beneficios e vantagens num preco menor acaba
conquistando o cliente.

Vale ressaltar que a estratégia de preco estd diretamente relacionada com a de imagem, pois
as empresas atraem o publico por meio de propagandas que evidenciam o preco baixo daquela
oferta, chamando atencdo do cliente. Kotler (2000) ja dizia isso nos 4ps da estratégia, mais
conhecido como mix de marketing, que relaciona o produto, preco, promog¢ao e praca, onde um fator
estd diretamente ligado ao outro, ou seja, quando uma empresa depende do preco como ferramenta
competitiva primdria, os outros fatores devem ser desenhados para dar suporte a uma estratégia de
preco agressiva.

Por se tratar de um segmento de mercado onde as ofertas sdo muito parecidas que € o caso
das institui¢des educacionais a distancia a estratégia de preco € muitas vezes a tnica solucdo a ser

escolhida, por ndo ter outras possibilidades de se diferenciar dos concorrentes.

Gréfico 2: Estratégia de Diferenciagcdo de Imagem.
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Fonte: Elaboracdo Prépria.

Em relagdo a estratégia de diferenciacdo por imagem foi perguntado aos entrevistados se a
empresa investia na divulgacdo de seus servigos, pois entendiam que era através de uma imagem
positiva que atraia cada vez mais clientes. Foi verificado que 100% dos entrevistados concordam

totalmente com essa afirmativa. Também foi questionado se a empresa considerava essencial o uso



de propaganda e publicidade na divulgacdo de seus servigos. E novamente 100% dos entrevistados
concordaram totalmente com a afirmacao.

Portando, no que diz respeito a estratégia de imagem, os dados revelam que a empresa
reconhece que o uso de propaganda e publicidade € essencial para a divulgacdo dos seus servicos e
investem nessa estratégia para criar uma imagem positiva da empresa gerando vantagem
competitiva. "Marketing € a ciéncia e a arte de conquistar e manter clientes e desenvolver
relacionamentos lucrativos com eles" (KOTLER 2006, p.155).

Com isso, a empresa procura satisfazer o cliente da melhor forma possivel com intuito de
fidelizar esse cliente. Quando a empresa consegue fidelizar os clientes, ela aposta num marketing de
relacionamento, pois acarreta num canal de relacionamentos entre a organizagdo e o cliente, com a
finalidade de buscar um contato mais intimo com o cliente a fim de identificar suas demandas,
reclamacdes e sugestdes, tornando o ambiente de consumo mais rentdvel e duradouro. Mintzberg
(2006) ressalta que a estratégia de marketing utilizada sozinha, acaba criando uma imagem ficticia
da empresa, atraindo os clientes mais ndo os fidelizando, ou seja, uma propaganda enganosa que
mostra uma imagem linda da empresa que na realidade ndo é assim. Esse autor defende que essa
estratégia de marketing deve estar aliada a outras estratégias como a de qualidade, preco, suporte
entre outras que ressaltem as qualidades da empresa, os beneficios e as vantagens de utilizar aqueles

Servigos.

Graéfico 3: Estratégia de Diferenciacdo de Qualidade.
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A respeito da diferenciacdo por qualidade, perguntou-se aos entrevistados se a empresa se
diferenciava da concorréncia pela qualidade do servico prestado gracas ao investimento na
qualificacdo de seus profissionais. E as respostas indicam que 40% dos entrevistados concordam
parcialmente com a afirmativa e 60% disseram que concordam. A segunda questdo feita aos
entrevistados foi se a empresa oferecia cursos de capacitacdo para seus profissionais tendo em vista
uma melhor qualidade na prestacdo de seus servicos. Os resultados mostraram que 60% concordam e
40% concordam totalmente com a afirmativa.

Os dados revelam que a organizacdo também faz o uso da estratégia de qualidade, pois foi
verificado que ela investe na qualificacdo dos seus funciondrios desde os tutores aos técnicos, além
de oferecer cursos de capacitacdo visando uma melhor qualidade na prestacdo dos seus servigos.
Toda organizacdo que presta servicos preza pela qualidade, pois entende que a qualidade logo €
percebida pelo cliente, entdo € preciso atender ou superar as expectativas dos mesmos.

Kotler (2000) ja afirmava que uma das principais maneiras de uma empresa que presta
servicos se diferenciar era por meio de servicos de alta qualidade. A empresa que trabalha
diretamente com o cliente deve manter seu pessoal bem treinado e motivado para saberem atender
bem a expectativa dos clientes, criando uma empatia, sabendo ouvi-los e sempre procurando
alternativas para a solucao dos problemas ou dificuldades encontradas por eles.

Nas empresas prestadoras de servicos a producdo e o consumo acontecem ao Mmesmo
tempo, por isso as acdes sdo voltadas para o maior contato com o cliente, definindo seus interesses,
preferéncias, exigéncias, necessidades. Conforme Paladini (2004) as empresas precisam ser
flexiveis, criativas e ter uma capacidade de adaptacdo muito bem desenvolvida, para garantir que o
atendimento ao cliente seja pleno.

E novamente a estratégia de qualidade estd atrelada a outras estratégias como a de preco em
particular, pois os consumidores estdo procurando empresas que satisfacam suas necessidades com
produtos de qualidade e pre¢os mais competitivos.

Nesse caso as empresas podem ofertar servicos com precos parecidos, mais aquela que
proporciona uma maior qualidade, ou seja, proporciona maior confiabilidade e credibilidade aos

consumidores sai na frente das demais.



Griéfico 4: Estratégia de Diferenciacdo de Suporte.
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Fonte: Elaboracdo Prépria.

No que diz respeito a diferenciacdo por suporte, foi perguntado aos entrevistados se o
diferencial da empresa estd no suporte que ela oferece no qual mantem sempre aberto um canal de
comunicagdo com seus usudrios. E foi verificado que 100% dos entrevistados concordaram
totalmente com a afirmacdo. A segunda pergunta foi se a empresa entendia que a fidelizacdo do seu
cliente dependia do desenvolvimento de uma relagdao de confianca e credibilidade em seus servigos.
E novamente foi constatado que 100% dos entrevistados concordaram totalmente com a afirmacao.

Os entrevistados foram unanime nas respostas, com isso fica claro que a empresa faz uso da
estratégia de diferenciacdo por suporte, primeiramente por se tratar de um servi¢o, no qual ha
contato direto com o cliente e é essencial manter um canal aberto de ampla comunicagdo com o0s
mesmos. E pelo tipo de servico oferecido que € a educagdo, outra pritica que exige muita
comunicagdo e relacdo entre as pessoas. Chiavenato (2002) afirma que para a organizagdo se
destacar da concorréncia num mercado competitivo, ela precisa investir no seu capital intelectual,
pois as organizacdes dependem das pessoas para atingir seus objetivos e cumprir suas missoes.

No caso da empresa pesquisada ela entende que € primordial manter seu pessoal
qualificado e motivado, além dessa estratégia de suporte estd diretamente ligada a de qualidade, pois
a empresa investe nos seus profissionais, oferecendo cursos de capacitagdo, estimulando o trabalho

em equipe, mostrando a importancia deles para a organizacdo e fazendo com que eles vistam a



camisa da empresa. “Pessoas estdo por trds do nosso sucesso. Maquinas ndo t€m ideias, ndo
resolvem problemas, ndo agarram oportunidades. Somente pessoas que estejam envolvidas e
pensando fazem a diferenca” (DESSLER 2003, p. 11). Portanto, é essencial que todas as pessoas
estejam envolvidas nos processos organizacionais, para que de fato a empresa possa utilizar a
estratégia de suporte.

Segundo Mintzberg (2006) a estratégia de suporte acontece quando uma organizacio
oferece algo além do produto ou servigo, ou seja, quando a empresa procura estreitar suas relacdes
com o cliente, em busca de identificar suas preferéncias, saber se o servi¢co ou produto ofertado
atendeu ou superou suas expectativas, se ele foi bem atendido, etc. A empresa procura conhecer bem

seu cliente na intencdo de satisfazé-lo e posteriormente fideliza-lo.

Grafico 5: Estratégia de Diferenciagcdo de Design.
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Fonte: Elaboracao Prépria.

E por fim, em relagdo a diferenciacdo por design, perguntou-se aos entrevistados se a
empresa oferecia servicos inovadores para se destacar da concorréncia. Como resposta dos
entrevistados obteve-se que 20% discordam totalmente, 40% discorda, enquanto 40% concordam
parcialmente. A segunda pergunta foi se a empresa oferecia cursos com uma metodologia de ensino
diferente dos cursos ofertados pela concorréncia. E 60% concordam parcialmente com a afirmativa,
enquanto 20% discordam totalmente e 20% apenas discordam.

Com a andlise dos dados, foi constatado que dentre as demais estratégias analisadas essa
possui a menor relevancia na percep¢ao dos entrevistados, pois 40% concordam parcialmente que a

empresa oferece servicos inovadores para se destacar da concorréncia € 60% dos entrevistados



também concordam parcialmente que a empresa oferece uma metodologia de ensino diferenciada da
concorréncia. Isso se justifica pelo método de ensino oferecido pelo polo que é o semipresencial,
onde o curso € realizado 50% dentro de sala de aula e os outros 50% no ambiente virtual do aluno.

Outra particularidade a ser levada em conta € em relacdo a um curso especifico, o de
estética e imagem pessoal, onde o curso tem cerca de 70% de aulas praticas e os 30% restantes de
aulas tedricas, ou seja, os alunos passam por aulas praticas, o que pode ter relacdo direta com a
resposta dos entrevistados que concordam parcialmente com a afirmacao.

Essa estratégia de diferenciacdo por design acontece quando uma organiza¢do assume um
papel inovador, atraindo a atencdo e o interesse dos possiveis clientes para a organizagdo,
acarretando numa vantagem competitiva frente a concorréncia. Refor¢cando essa ideia Mintzberg
(2001) diz que quando uma organizacao utiliza a estratégia de design, ela se diferencia dentro do seu
segmento por ofertar produtos ou servigos diferentes dos oferecidos pela concorréncia. Ou seja, €
possivel afirmar que a estratégia de design esta correlacionada ao conceito de inovagao.

Conforme Mintzberg (2006) todas as empresas podem adotar mais de uma postura
estratégica. E foi comprovado que a empresa pesquisada faz uso dessa citagdo do autor, pois a partir
da andlise dos dados quantitativos verificaram-se quais estratégias de diferenciacdo a empresa
utiliza. Dessa anélise constatou-se que a empresa tem foco na estratégia de imagem e suporte, pois
ela utiliza propagandas e publicidade para divulgacdo de seus servigos, aliado a estratégia de preco,
qualidade e design numa relacdo de custo beneficio que atrai e chama atencdo do cliente, e por fim
promovendo um canal de comunicacdo que fideliza o cliente. Ou seja, a empresa utiliza as
estratégias de diferenciacdo para alcancgar sua vantagem competitiva, pois ela relaciona diretamente
uma estratégia a outra, elas estdo interligadas, trazendo para a organiza¢do um forte posicionamento

no mercado.

4. CONSIDERACOES FINAIS

Tendo como principal objetivo compreender como uma instituicdo de ensino superior a
distancia utiliza as estratégias competitivas de diferenciacio em seu ambiente de mercado. A
pesquisa se propds a identificar quais estratégias de diferenciacdo o Polo de ensino da UNOPAR
Patos-PB utiliza em busca de vantagem competitiva.

O eixo tematico desse estudo concentrou-se na realidade das institui¢des de ensino superior
a distancia no Brasil e nos cinco modelos tedricos referentes a estratégia de diferenciagcdo, abordada
por Mintzberg (2006), as quais serviram de base tedrica para o estudo. Para a realizacdo dessa

pesquisa foi escolhido o polo de ensino da UNOPAR Patos-PB, devido a liberdade de acesso do



autor com os profissionais do polo, o que facilitou a observagdo e a aplicacdo do questiondrio, com
isso favorecendo a realizacdo do estudo, bem como o alcance dos resultados propostos.

Dessa forma foi possivel identificar quais estratégias de diferenciacdo a organizagdo utiliza
em busca de vantagem competitiva diante o mercado. E foi evidenciado pelos resultados
quantitativos que a organiza¢do faz o uso das cinco estratégias propostas por Mintzberg (2006),
onde, o foco principal da empresa € a estratégia de diferenciacdo por imagem e suporte, pois foram
verificados pelos dados estatisticos que 100% dos entrevistados concordaram totalmente com as
afirmativas acerca dessas estratégias. Verificou-se que a organizacdo investe em propaganda e
publicidade mostrando todas as vantagens aos possiveis clientes dos servicos oferecidos por ela, com
intuito de atrair o cliente ao polo e depois oferecer a ele um atendimento diferenciado
proporcionando um canal de comunicacdo na busca de identificar suas preferéncias, saber se o
servico ou produto ofertado atendeu ou superou suas expectativas, se ele foi bem atendido, etc.

As outras estratégias de diferenciacdo que obtiveram um menor grau de concordancia
perante os entrevistados, mais também relevante foram o uso das estratégias de diferenciacdo por
preco, qualidade e design, pois por meio das propagandas € anunciado o pre¢o mais competitivo € a
metodologia de ensino semipresencial como forma de atrair e chamar aten¢do do cliente, além da
qualificacdo intensiva que a empresa oferece aos seus colaboradores.

Diante a andlise dos resultados ficou claro que a empresa utiliza todas as estratégias de
diferenciacdo em graus de importancias diferentes, levando em considera¢do o seu segmento, com
isso ela garante uma vantagem competitiva € um maior posicionamento no mercado. E por fim com
base nos resultados deste trabalho o estudo possibilita estimular novas pesquisas, o surgimento de
novos questionamentos, e ampliar as reflexdes acerca do tema estudado. Com novas indagacdes e
pesquisas nessa drea que estd em constante crescimento que € a EAD e sua relagdo com um dos

pilares da Administragdo que € a estratégia.
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