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RESUMO

Objetivo: Investigar como a utilizagao do conceito do Triple Botton Line (IBL) pode auxiliar na
gestdo do risco de reputagao de uma IES a distancia.

Método: Foi utilizado o método de estudo de caso adaptando os instrumentos de coleta de
dados usados nos estudos de Duarte (2015) e Unglaub, Santos e Santos (2021).

Principais Resultados: Os resultados demonstram que a IES tem buscado o equilibrio
sustentavel tentando aplicar os conceitos do TBL, no entanto, é percebido que o pilar
econdmico € mais trabalhado que os demais, existe uma preocupacdo da IES com relagao a
seus ativos intangiveis que podem impactar na gestao dos riscos de reputagao, até o presente
momento nao havia registro de politicas de controles dos ativos intangiveis.

Contribuicoes: Profissionalmente esse estudo contribui ao tratar da gestao de riscos que esta
ligada a continuidade da instituicao, contribui socialmente pois a sustentabilidade é requerida
ao ambiente empresarial como boa pratica de governanga e academicamente por ampliar
visOes sobre a associacao do Triple Botton Line associado ao risco de reputagao do negocio.

Originalidade e/ou relevancia: A falta de atengao aos pilares do TBL pode afetar a gestao de
risco de reputagao da IES dado o volume de ativos intangiveis operacionalizados pela
natureza da operacao da IES de tal forma que refletird nos controles efetivos que buscam a
manutencao e a fidelizagao deles.

Palavras Chaves: Instituicdes de Ensino Superior. Risco. Sustentabilidade. Triple Botton Line.

ABSTRACT

Objective: To investigate how the use of the Triple Bottom Line (TBL) concept can help manage the
reputational risk of a distance HEL

Method: The case study method was used, adapting the data collection instruments used in the studies
by Duarte (2015) and Unglaub, Santos and Santos (2021).
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Main Results: The results show that the IES has sought a sustainable balance by trying to apply the
TBL concepts, however, it is perceived that the economic pillar is more worked than the others, there is
a concern of the IES regarding its intangible assets that can impact the management of reputational
risks, until the present moment there was no record of control policies for intangible assets.

Contributions: Professionally, this study contributes by dealing with risk management that is linked
to the continuity of the institution, socially, as sustainability is required in the business environment
as a good governance practice, and academically, by expanding views on the association of the Triple
Botton Line associated with the risk of business reputation.

Originality and/or relevance: The lack of attention to the TBL pillars may affect the IES's
reputational risk management given the volume of intangible assets operationalized by the nature of the
IES’s operation in such a way that it will reflect on the effective controls that seek their maintenance
and loyalty.

Keywords: Higher Education Institutions. Risk. Sustainability. Triple Bottom Line.

RESUMEN

Objetivo: Investigar como el uso del concepto Triple Bottom Line (TBL) puede ayudar a gestionar el
riesgo reputacional de una IES a distancia.

Meétodo: Se utilizo el método de estudio de caso, adaptando los instrumentos de recoleccion de datos
utilizados en los estudios de Duarte (2015) y Unglaub, Santos y Santos (2021).

Principales Resultados: Los resultados muestran que las IES han buscado un equilibrio sostenible al
tratar de aplicar los conceptos TBL, sin embargo, se percibe que el pilar economico estd mds trabajado
que los demds, existe una preocupacion de las IES respecto a sus activos intangibles que pueden impactar
en la gestion de riesgos reputacionales, hasta el momento actual no se tenia constancia de politicas de
control de activos intangibles.

Aportes: En lo profesional, este estudio contribuye al tratar la gestion de riesgos que estd ligada a la
continuidad de la institucion, en lo social, ya que se requiere la sustentabilidad en el entorno empresarial
como prictica de buen gobierno, y en lo académico, al ampliar visiones sobre la vinculacion de la Triple
Botton Line asociada al riesgo de reputacion empresarial.

Originalidad y/o relevancia: La falta de atencion a los pilares TBL puede afectar la gestion del riesgo
reputacional de las IES dado el volumen de activos intangibles operacionalizados por la naturaleza de la
operacion de las IES de tal forma que se reflejard en los controles efectivos que buscan su mantenimiento
y lealtad.

Palabras llave: Instituciones de Educacién Superior. Riesgo. Sostenibilidad. Triple resultado final.
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1. INTRODUCAO

A promulgacdo da Lei de Diretrizes e Bases da Educagao Nacional, em 1996,
impulsionou mudancas no setor de ensino superior em diversos aspectos. Dentre estes,
destacam-se a segregacao do ensino superior, onde nao existe mais um unico modelo de
Universidade, e, a abertura das portas para entrada das institui¢des privadas no segmento de
educagao do ensino superior (Luck, 2000). Estas mudangas sao observadas por Saviani (2019)
que explora os aspectos da LDB de 1996 e outras normativas que foram editadas posteriores a
LDB (1996), que buscam regular o setor de ensino, tal que possibilitou um crescimento
consideravel neste segmento econdmico nas ultimas décadas.

As mudangas das normas que regulam o ensino superior de 1996 incentivaram a
abertura de Institui¢des de Ensino Superior no Brasil, o volume de Institui¢des aumentou, em
1996 o Brasil tinha 922 Institui¢des de Ensino Superior, segundos dados divulgados
anualmente pelo INEP. O mesmo ¢érgao divulgou o relatorio da Sinopse Estatistica do Ensino
Superior de 2015, neste relatdrio, o Brasil conta com 2.364 Institui¢des de Ensino Superior,
sendo que 295 das 2.364 sao Institui¢des do setor publico enquanto 2.069 no setor privado.

Este crescimento fez com que as institui¢des de ensino superior busquem estratégias
que permitam sua continuidade. Tem-se discutido, no meio académico, questdes relacionadas
a sustentabilidade. Este tema é amplamente debatido em varias esferas do conhecimento,
assim como seus conceitos, o que nao pode ser diferente na drea da educacao, tornando as IES
competitivas no mercado onde atuam (Unglaub e Santos e Santos; 2017). O tema
sustentabilidade deveria ser obrigatdrio na educagao, face sua importancia e o respectivo
tratamento no Plano Nacional de Educagao - 2011/2020 que inclui como uma de suas diretrizes,
a “promocao da sustentabilidade socioambiental”.

No entanto, os gestores das Institui¢des De Ensino Superior tém identificado uma
oportunidade de vantagem competitiva no uso do conceito de sustentabilidade dentro dos
processos realizados pelas institui¢des. Trata-se de um conceito amplo que utiliza como pilares
a “sustentabilidade econdmica”, a “sustentabilidade ambiental” e a “sustentabilidade social”,
possibilitando que as institui¢des de ensino venham a formular estratégias em pontos
relevantes para sua sobrevivéncia, permitindo gerir de maneira mais eficaz e eficiente, alguns
de seus riscos operacionais relacionados diretamente com o tipo de servigos que ofertam a
comunidade. Neste contexto, surge a seguinte indagagao de pesquisa: Como a utilizacao do
conceito Triple Botton Line pode auxiliar no controle e gestio dos riscos de reputacao de
uma instituicao de ensino superior com foco na educacao a distancia?

O estudo tem potencial contribuicao no aspecto profissional ao tratar da gestao de
riscos dadas perspectivas de continuidade da empresa como apontaram Fombrun e Shanley
(1996); Fombrun, Gardberg e Barnett (2000); e Unglaub, Santos e Santos (2017). Sob o ponto de
vista social trata da sustentabilidade como concepc¢ao de negdcios, necessaria no ambiente
empresarial tal como preconiza o IBGC (2007). E sob o ponto de vista académico contribui para
o debate ao tratar empiricamente sobre o Triple Botton Line associado ao risco de reputacao
corporativa aplicado a uma instituicao de ensino superior que atua no mercado desde 1996,
ou seja, ja tem histdrico de continuidade o que se pode inferir que preocupa-se com questdes
de continuidade em seu mercado.
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Para buscar resposta a esta lacuna de pesquisa, o presente trabalho foi estruturado da
seguinte forma: na introducdo, secao 1, os pesquisadores buscam adentrar no tema
investigado, convidando o leitor, a iniciar a contextualizando do cendrio da educagao superior
e os fatores que impulsionaram modificagdes neste cendrio; na se¢ao 2, encontra-se o Aporte
Tedrico com o objetivo de fundamentar o problema de pesquisa que foi investigado; na se¢ao
3, foi tratado o design da pesquisa, onde os pesquisadores apresentam como ocorreu a
operacionalizacao do estudo; na se¢ao 4, é transcrita a entrevista realizada, que configura o
trabalho como uma Analise Qualitativa. As Considerag¢des Finais sao trabalhadas na secao 5,
a qual apresenta sugestdes para futuros estudos, dando continuidade por parte dos
pesquisadores; por fim, na segao 6, apresentam-se as referéncias utilizadas ao longo da
pesquisa.

2. APORTE TEORICO

Este topico trata do aporte tedrico que forneceu sustentacdao conceitual ao estudo,
distribuido em dois subtopicos. No primeiro, ¢ embasado o conceito de sustentabilidade
através da temadtica Triple Botton Line. No segundo, foi trabalhado o conceito de reputacao
corporativa que embasa a observagao do Risco de reputagao.

2.1. Triple Botton Line

Os recursos naturais, materiais e humanos tornam-se cada vez mais escasso nas
organizagOes, em todos os paises. Por este motivo, alerta-se para a responsabilidade em sua
utilizagdo, pois tais recursos, devido a escassez, podem ficar caros para a entidade. As
organizagoes estdao sendo, cada vez mais, cobradas pela sociedade referente a implicagdes de
ordem ambiental, social e econdmica que sdao geradas por meio das atividades que
desempenham (Oncica-Sanislav e Candea, 2016).

Esta preocupacado se fundamenta na sustentabilidade da sociedade de modo geral e
especificamente das organizag¢des, o termo sustentabilidade tem ganhado destaque tanto no
campo social como empresarial e no meio académico. Segundo o Guia de Sustentabilidade
emitido pelo IBGC em 2007, a defini¢ao de sustentabilidade mais disseminada ¢ da WCED
(1987), que trata do desenvolvimento sustentavel para satisfazer as necessidades da geragao
presente sem comprometer as necessidades das geracgdes futuras. Através desta definigao,
exposta pelo referido 6rgao, fica claro que as premissas que norteiam a sustentabilidade focam
em salvaguardar os interesses das geragoes futuras (Claro e Claro eAmancio; 2008).

Outro conceito interessante exposto pelo IBGC (2007), por meio da emissao do Guia de
Sustentabilidade, é tratado dentro de uma abordagem de negdcio, ou seja, dentro da visao
empresarial, a sustentabilidade é representada como a abordagem inovadora de fazer
negocios, é fazer o mesmo, mas de maneira sustentavel. As organiza¢does quanto buscam
sustentar a viabilidade econdmico-financeira dos seus empreendimentos, ao mesmo tempo
devem buscar o equilibrio e/ou a amortiza¢ao dos impactos das suas atividades desenvolvidas
em relacdao ao ambiente e o contexto social como um todo, permitindo preservar a integridade
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dos recursos ambientais para geragoes atuais e futuras, construindo, com isto, uma reputagao
positiva e sdlida.

A ideia de sustentabilidade entre o ambiente empresarial tem sido tema constante de
debates, pois implica em uma nova forma de conceber os negdcios e de envolvimento da
sociedade. Trata-se de uma agao que acaba refletindo em todos os processos realizados pelas
organizacoes, onde a mesma deve ser inserida ou tratada como uma estratégia empresarial, a
sustentabilidade dentro do ambiente empresarial busca medir o desempenho econémico,
ambiental e social da organizacao (Benites e Polo, 2013).

As trés dimensdes de que tratam a sustentabilidade é conhecida como Triple Botton
Line, traduzido como sendo o Tripé da sustentabilidade, cujo conceito também é conhecido
como 3Ps da Sustentabilidade, representados por: People, Planet e Profit.

A abordagem principal trabalhada nos 3Ps, contempla que as trés dimensoes precisam
interagir de maneira holistica, para que os resultados apresentados ou alcangados, pelas
organizagoes, de fato possam ser atribuidos como sustentavel (Mascarenhas e Silva, 2013).

Contribuindo com a percepgao exposta por Mascarenhas e Silva (2013), sobre a
integracao logistica, Mattioda (2013), afirmou que o Triple Botton Line é uma ferramenta para
apoiar a integragao dos objetivos da sustentabilidade na agenda de negdcios, criando assim,
uma nova dimensao de desempenho corporativo.

A utilizagao da Triple Botton Line (TBL) para medir o desempenho, também ¢é atribuida
a Jhon Elkington, que durante a década de 90, se esforcou para buscar estratégias que
possibilitassem medir a sustentabilidade das empresas americanas. Elkington usou para
medir o desempenho das organizagdes americanas nao apenas medidas tradicionais, como o
retorno sobre investimento, mas também, buscou encontrar um alimento global onde fosse
observada a inter-relacao das trés dimensodes citadas anteriormente, tais como: pessoas,
ambiente e lucros. Proveniente de sua busca nasceu o conceito do Triple Botton Line, que
atualmente, tem sido considerado como uma estratégia fundamental para as organiza¢des que
buscam inserir a sustentabilidade em suas operagoes, e gerir os impactos de reputacao aqui
tratados, como risco (Hall, 2011).

FIGURA 1: MODELO DO TRI BOTTON LINE

People Social
Performance

Profit Planet
Economic Environmental
Performance Performance

Fonte: Adaptado de Mattiona (2013)
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Diante de sua aplicagao pratica, Mattioda (2013, p. 3) afirmou, em seu estudo, que

[...] o TBL se tornou referéncia, sendo aplicado como ferramenta para
promover o desenvolvimento sustentavel por uma ampla gama de
profissionais, incluindo empresarios, politicos, educadores, arquitetos,
engenheiros, promotores imobiliarios, investidores e outros.
(Mattioda, 2013, p. 3)

Cabe ressaltar as observagoes de Hall e Slaper (2011), apesar de o conceito e a sua
aplicagao no meio dos negdcios ser amplamente defendida pelo governo de diversos paises,
segundo os referidos autores, nao existe um modelo de medida padrao para calcular o
desempenho no TBL, ou seja, ndo existe um padrao universal que permita calcular cada uma
das dimensdes que compdem o Triple Botton Line. Isto deve ser visto como um diferencial
positivo, porque permite ao usudrio do TBL, adaptar de acordo com as suas diferentes
necessidades, conforme o tipo de organizagao, diferentes projetos ou politicas.

Devido a relevancia do tema, bem como o embasamento legal referenciado na
introducdo deste trabalho, o referido estudo busca investigar como a utilizagdo destes
conceitos que estdo no cerne TBL podem auxiliar na gestao dos riscos de reputagdo das
institui¢des de ensino superior que ofertam o ensino da educagao a distancia, uma vez que
este tipo de segmento educacional apresenta algumas especificidades.

2.2. Risco de reputacao corporativa

Dale (2011) tratou da reputagao para uma empresa, como sendo um importante
parametro para gerar valor a entidade, afirmando que na década de 90, o conceito de
reputacdo passou a ter sua importancia critica para grandes corporagdes em termos de Market-
Share, subsidiando bancos. Markwick e Fill (1997 apud Isoni) preocuparam-se com a imagem
corporativa vista pelos stakeholders, aqui entendidos como sendo: os clientes, funciondrios,
fornecedores, acionistas, governo, sociedade, meio ambiente, dentre outros, e, Isoni e
Nascimento (2004) complementaram com o julgamento, admiragao ou o respeito, qual a
imagem da organizacao pode estar vinculada.

Nos estudos de Fombrun e Shanley (1996) e Fombrun, Gardberg e Barnett (2000), a
defini¢do sobre reputagdo corporativa refere-se a percepgao que terceiros, e a propria
organizagao tem, sobre as agOes passadas, atuais e futuras, e quando esta é comparada com
seus concorrentes.

Para Isoni e Nascimento (2004), a reputacdo corporativa esta relacionada com as
pessoas, e com a imagem que elas tém da organizagao. Quando observada a reputagao pelas
pessoas, sao incorporados alguns elementos de convicgdo, credibilidade e sustentabilidade
que sao fundamentais para a perenidade de qualquer organizagao, sejam elas institui¢oes de
ensino ou nao. Conforme Larkin (2002) a reputagdo no ambiente corporativo serd mais
relevante quanto menor for a capacidade que um consumidor tem de avaliar ou julgar a
performance de um produto ou servigo. Devido a este fator, limitante, em seus estudos,
Fomburn, Gardberg e Barnett (2000) expuseram que a reputagao pode ser compreendida como
uma representagao cognitiva das a¢oes e resultados evidenciados pela organizacao.
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Os referidos autores ainda argumentam que habilidade que uma organizagao tem de
produzir ou agregar valor, que seja percebido por seus stakeholders, pode atrair solidez
financeira, responsabilidade social e ambiental. Entretanto, a mesma capacidade ou habilidade
quando nao gerida de maneira eficiente ou eficaz, pode produzir um efeito reverso do que o
apontado anteriormente. Este é o principal ponto que merece destaque, considerado esforgo
por parte das organizagdes e das institui¢des de ensino.

3. DESING DA PESQUISA

Neste topico foi descrito o desing da pesquisa, onde os autores apresentar o referido
desenho, que foi utilizado como estratégia de investigagao, a técnica do estudo de caso, bem
como, o protocolo do estudo de caso estabelecido por Yin (2001), alinhado a classificagao da
pesquisa do ponto de vista de Gil (1994), com a finalidade de validar o constructo da pesquisa.
A seguir serdo descritos os subtopicos que fornecem sustentagao ao protocolo de estudo de
caso.

3.1.  Orientacao, Justificativa e caracterizaciao do estudo de caso.

Conforme Collins e Russey (2005), o estudo de caso é considerado um dos tipos de
metodologia fenomenoldgica que caracteriza a pesquisa qualitativa. A fenomenologia é a
ciéncia que observa os fendomenos. O fendomeno ¢ um fato, uma ocorréncia que aparece ou ¢
percebido dentro de determinado cendrio. Howe e Eisenhart (1993) complementaram ao
afirmar que a pesquisa empirica ou de campo é rica e sélida, pois, comeca com base forte na
literatura relacionada, identificando o gap de pesquisa a ser explorada. O estudo de caso pode
ser classificado conforme o tipo, descritos por Scapens (1990), o qual a presente pesquisa foi
classificou como sendo um estudo de caso exploratdrio e descritivo.

A luz da orientacao de Gil (1994), o presente estudo é classificado como de natureza
pratica, pois busca compreender as relagdes dos fatores e eventos que impactam na gestao de
riscos, quando observado os processos que fazem parte desta atividade na educacao a
distancia, ofertados pela area de negocios de um Centro Universitario na modalidade EAD.

Quanto ao problema de pesquisa, a abordagem que norteia o presente estudo é
qualitativa. As pesquisas qualitativas sdo direcionadas pelo problema de pesquisa que
possuem na construcdo de suas indagagdes as palavras “Como” ou “Por que”, as pesquisas
qualitativas permitem que seja observada com profundidade a dindmica entre o mundo real e
a participacao ou interagdo do sujeito com este mundo real, e qual o resultado ocorre desta
dinamica. A pesquisa qualitativa nao requer que os dados coletados sofram tratamentos
estatisticos, no entanto, requer que seja uma analise qualitativa profunda dos dados coletados.

Em relagao aos objetivos, a pesquisa caracteriza-se como sendo descritiva e explicativa,
uma vez que busca compreender como a utilizagdo do Triple Botton Line pode auxiliar uma
instituicao de ensino superior com foco na educagao a distancia a gerir o risco de reputagao.
Os autores realizaram pesquisas na literatura nacional e internacional, tanto por meio fisico
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como digital, em periddicos e livros, que possibilitou aos pesquisadores aferir o estado da arte
sobre o tema investigado no periodo de 2009 até 2019.

A selecao do caso de estudo nao foi aleatdria e sim por acessibilidade dos
pesquisadores. O objeto de estudo de caso refere-se a uma instituigao nascida em 1996,
localizada no estado Parand, classificada como Centro Universitario, ofertando cursos de
especializagao. Com o passar do tempo, passou a ofertar também cursos de graduagao,
entrando no mercado de educagao a distancia. Atualmente, além das unidades que ofertam
cursos presenciais e a distancia, possui aproximadamente 500 (quinhentos) polos de apoio
presencial em todo o territdrio nacional brasileiro, que atende cerca de 180 (cento e oitenta)
mil alunos.

A IES, no momento da pesquisa, oferta 40 (quarenta) cursos de graduacgdo que
possibilitam a titulagdo de bacharel, licenciado ou tecnoélogo, e 90 (noventa) cursos de
especializagao, possuindo 2 (dois) mestrados. Os cursos de graduagao e de pds-graduagao sao
ofertados na modalidade presencial, semipresencial e a distancia, sendo que, o principal
produto desta IES, € a oferta dos cursos de graduagao e especializacao na modalidade EAD.
Os cursos sao distribuidos em 5 (cinco) escolas conforme sua caracteristica: Escola de
Educagao, Escola de Gestao Publica, Escola de Negodcios, Escola de Satde e Escola Politécnica.

O objetivo de investigagao deste estudo centra-se na observagao de que as Institui¢oes
de Ensino Superior tém buscado diversas ferramentas gerenciais para tornar-se cada vez mais
competitivas no mercado onde atuam. A questao da sustentabilidade é um assunto que tem
sido debatido nos mais diversos segmentos, em seus estudos, Unglaub, Santos e Santos (2021),
declararam que a sustentabilidade é um tema obrigatorio em todas as dreas do conhecimento
e desenvolvimento humano, sua importancia, foi definida no Plano Nacional de Educacao
2011/2020, que incluiu a “promogado da sustentabilidade socioambiental”. Desta forma, para
compreender como as varidveis observadas neste estudo impactaram na gestao de risco de
reputagao de uma IES, o presente estudo buscou nortear sua estratégia metodologica seguindo
as seguintes fases do protocolo de estudo de caso.

Quadro 1 - Protocolo do Estudo de Caso

Descricao da realiza¢do da etapa conforme protocolo

Protocolo Direcionador

Planejamento da pesquisa Reunido agendada via Skype com a finalidade de construgdo do sumario
tentativo: introducdo; referencial tedrico; metodologia; andlise dos dados; e

consideragoes finais. Defini¢ao da data para realiza¢do da revisdo de literatura.

Revisao da literatura sobre o
tema investigado

Realizada a revisao da literatura buscando observar o estado da arte, com base
nas pesquisas, foi elaborada a segdo 2 desse estudo.

Objeto de pesquisa

Foi definida a escolha da IES objeto de estudo, a escolha se deu considerando a
representatividade na educagao a distancia e acesso dos pesquisadores.

Escolha dos
pesquisa

sujeitos de

Realizado contato com a reitoria da institui¢ao.

Obtencao da autorizagao da
empresa para realizacdo do
estudo

Realizada uma reuniao com os diretores que representam as Escolas da IES. A
pesquisa foi autorizada e direcionada para os coordenadores da Escola de
Negocios, pois detém 40% do volume total de alunos matriculados na IES.

Instrumento da coleta de
dados

Entrevista semiestruturada com base em Isoni e Nascimento (2004) e Duarte
(2015).
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Outras fontes de dados Documentos e controles internos dos cursos da Escola de Negobcios; e
documentos do Projeto Social da IES.

Estrutura da entrevista Triple Botton Line e Risco de Reputacao

Descrigao, analise e | Desenvolvido na secao 4.

discussdo de resultados
Revisdao e validacdo das | Foienviado um relatério em 15/01/2018, apds apontamento de ajustes, o relatoério
evidéncias foi novamente revisado e submetido para apreciacido do diretor da Escola de
Negdcios.
Elaboragao de relatério final | Em formato de artigo.

Fonte: a pesquisa.

O protocolo permite orientar os pesquisadores a cada fase ou etapa da pesquisa. Para
coletar os dados, os pesquisadores utilizaram um roteiro de entrevistas com perguntas
semiestruturadas, o quadro 2 apresenta a estrutura do roteiro.

Quadro 1 — Roteiro de Entrevistas
Caracterizacao do | Qual é sua formagao (Vocé tem mestrado e doutorado em que area?)

Entrevistado Quanto tempo trabalha nessa institui¢ao? (Qual é sua trajetdria e quanto tempo exerce
essa fungao?)
Sustentabilidade Dentro de sua concepgao, qual é o significado de sustentabilidade? Qual é o significado

de sustentabilidade para a IES?

A sustentabilidade preza pelo equilibrio, econémico, social e ambiental em seu processo
de gestao. Como vocé percebe que estao estruturados esses trés pilares na IES, e qual é
a ordem de importancia desses pilares?

Em seu processo de gestdao na IES como vocé busca o resultado econémico para a
institui¢ao?

Em seu processo de gestdo da IES como esta contemplado a sustentabilidade ambiental?
(como ocorre)

Em seu processo de gestao da IES como esta contemplado a sustentabilidade social?
(como ocorre)

Vocé considera que as IES que prezam pelo equilibrio sustentavel tém maiores
vantagens? (Quais vantagens vocé percebe?)

Em sua opinido quais sao as facilidades que atualmente a sustentabilidade apresenta?

Em sua opinido quais sao as dificuldades que atualmente a sustentabilidade apresenta?

Reputagao Como seus amigos percebem a IES onde vocé trabalha?

Existe alguma relagao estabelecida entre os alunos e ex-alunos da IES? (A IES faz algum
acompanhamento de egressos no mercado, como: publicagdes; presenca em midia;
network; ou outra evidéncia?)

Como a IES gere os seus ativos intangiveis? (E vocé como gere esses ativos?)
A IES mantém algum tipo de divulga¢ao em redes sociais, ou a instituicao se utiliza de
redes sociais para se comunicar com a sociedade de modo geral?

Fonte: a pesquisa

3.1.1. Técnica de coleta de dados

Para realizar a coleta dos dados, o instrumento utilizado foi guiado pela estratégia
metodoldgica usada pelos pesquisadores. Desta forma, foi realizada uma entrevista
semiestruturada, aplicada junto ao diretor da escola de Negdcios.
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Esta escolha se deu por indicagao dos outros diretores, que consideraram a Escola de
Negocios como de maior representatividade de volume, quanto a quantidade de alunos ativos.
Sao ofertados 10 (dez) cursos de graduacao e 35 (trinta e cinco) cursos de pos-graduagao, o
qual o atual diretor gere a escola, ofertando cursos tanto na modalidade presencial quanto na
modalidade a distancia, e ainda, na modalidade semipresencial.

Como o assunto trabalhado neste estudo ainda € escasso, encontrou-se poucos estudos
de cunho empirico. Os pesquisadores utilizaram como base os instrumentos trabalhados nas
pesquisas de Isoni e Nascimento (2004) e Duarte (2015), cujos instrumentos receberam ajustes,
pois, o objeto de estudo tratou de uma instituicao de ensino que tem como foco principal a
oferta do ensino a distancia, onde os fatores investigados como TBL e o Risco de Reputagao
tem um impacto consideravel no cendrio onde as IES atuam com o ensino a distancia, por
trabalhar com um volume consideravel de ativos intangiveis onde o gerenciamento desses, a
diferencia de outros tipos de IES que ofertam o ensino unicamente presencial.

Para incrementar a validez e confiabilidade do estudo, os pesquisadores buscaram
outras fontes de dados que possibilitam atribuir robustez a pesquisa, desta forma, foram
usadas diversas fontes de evidéncias como: e-mails trocados com entrevistado,
disponibiliza¢ao do entrevistado de documentos de divulgagao de agdes que evidenciam agoes
sociais feitas com os funciondrios, apresentacdo de material didatico digital com o
acompanhamento de libras, onde os pesquisadores foram convidados a conhecer os projetos
que a instituicao realiza junto a comunidade.

A entrevista durou em média 5 (cinco) horas. Durante este tempo, os pesquisadores
foram convidados a conhecer a instituicdo e um dos projetos sociais que acontece nas
dependéncias da IES. Cabe ressaltar que a IES permitiu que fosse gravada a entrevista com os
diretores da Escola de Negdcios que no momento das entrevistas, no entanto, todo recurso de
midia para gravacao das entrevistas foi disponibilizado pela instituicdo. O periodo de
realizagao da coleta empirica ocorreu no més e marco de 2019.

Neste ponto da pesquisa, ocorreu uma limita¢dao. Nao foi autorizada aos pesquisadores
que eles retirassem a midia de dentro das dependéncias da institui¢do, desta forma, a
transcri¢ao da pesquisa foi realizada dentro das dependéncias da IES e levou uma semana
para ser totalmente transcrita. Apds a transcrigao dos textos das entrevistas, foram submetidas
aos Entrevistados para sua validagdo. Foram realizadas algumas observagdes por parte dos
entrevistados, as quais foram devidamente ajustadas e novamente submetidas para a
validacao final dos entrevistados.

4. ANALISE QUALITATIVA

A forma como foi conduzida a pesquisa buscou suporte na estrutura conceitual, uma
vez que, o assunto trabalhado é pouco investigado na drea da educagdo. No entanto, este fator
nao pode ser considerado um limitante para que se investiguem algumas lacunas de pesquisa
sobre o tema, como foi o caso deste estudo. A relevancia do estudo pode ser observada por
Cruz (2017) que constatou que a proliferagao dos cursos de graduacao e pds-graduagao no
Brasil, é, um fendmeno que merece atengao tanto da sociedade como do estado.
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Neste sentido, nas palavras do autor, a reputagao das institui¢des de ensino passou a
configurar como um ativo intangivel de relevante valor para institui¢des de ensino superior.
Observar quais fatores ou estratégias as instituigdes de ensino utilizam para reduzir o seu risco
de reputagao possibilita compreender a dinamica deste segmento tao relevante para sociedade
brasileira.

Foi solicitado aos Entrevistados A, B, C algumas informagdes para caracterizagao do
respondente, a primeira pergunta se referia a area de formacao dos entrevistados. O
entrevistado A relata: “eu sou formado em administracao pela Universidade de Passo Fundo,
sou mestre em administracdo pela Universidade de Santa Catarina e Doutor em
Administracao pela Universidade Federal do Parana.” O entrevistado B conta: “eu sou
formada em Administragao pela Universidade Federal de Santa Catarina, sou mestre pela
Universidade Federal de Santa Catarina e Doutora em Engenharia da Produgdo.” Por sua vez,
o entrevistado C é formado “em Economia depois em Contabilidade pela Universidade de Sao
Paulo, tenho mestrado em Economia pela USP e Doutorado em Administracao pela
Universidade Positivo.”

Quanto tempo de trabalho e trajetéria dentro da institui¢do, o Entrevistado A
informou:

Faz 15 anos que trabalho nesta instituigdo, comecei como professor quando a
institui¢do apena tinha cursos presenciais, eu ja trabalhei como professor, coordenador
de curso presencial, curso a distancia, em varios setores da organizagao, nos tultimos
dois anos fui convidado para assumir o cargo de diretor da escola de Negdcios, onde
0 maior volume que tenho sdo curso na modalidade EAD, mas também devido ao
cargo que ocupo sou responsavel pelos cursos que sdo ofertados na modalidade
presencial.

Por sua vez, o entrevistado B relata:

Eu tenho 10 anos que trabalho na institui¢do, entrei como componente na area
administrativa, depois passei atuar também como docente da instituicdo, ja fui
coordenador de curso (tecndlogos), faz trés anos que fago parte da diretoria da escola
de negocios.

Enquanto o entrevistado C:

Trabalho ha 12 anos na instituigao, entrei como professor do presencial, com passar do
tempo acabei assumindo outros cargos tanto administrativos, como académicos,
atualmente a mais ou menos 02 anos passei a fazer parte também do time dos gestores
da educagao a distancia dentro da Escola de Negdcios.

Dando sequéncia nas entrevistas foi questionado aos entrevistados — Dentro da sua
percepgao o significado de sustentabilidade, o entrevistado B foi primeiro a se manifestar e
respondeu o seguinte:

[...]Sustentabilidade para mim refere-se como uma organizagao utiliza os recursos que
estdo na sua responsabilidade de forma eficaz e eficiente][...], risos e complementou,

acredito que sustentabilidade sao a¢des que IES adota ou toma em seus processos que
tem como objetivo melhorar os processos e gerem beneficios a todos os envolvidos.

Na visao do Entrevistado A:
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[...] bem, esta e minha percepcao ¢ dificil dizer o significado da sustentabilidade
normalmente quando escuto este termo sempre penso em agdes sociais, pensando no
que respondi a vocés isto ocorre devido os projetos sociais que IES realiza, mas eu sei
que ndo € apenas este o enfoque € algo mais amplo[...].

Para o entrevistado C:

[...] na minha percep¢ao a sustentabilidade no primeiro momento penso em algo social
e ambiental, mas tratando do controle e gestdo da IES tem a ver com agles e
comportamentos que adotamos em nossas escolhas, decisdes ou mesmo em
julgamentos]...]. [...]Jdo meu ponto de vista a sustentabilidade para mim trata do
conjunto de praticas e a¢des que eu realizo em minha atividade que me permitem atuar
de maneira, ética, imparcial, consciente no meu ambiente de trabalho e nas minhas
atividades, [...], [...] refletindo nas a¢des da IES e de como a sociedade percebe...].

Foi questionado aos entrevistados sobre a inser¢ao da sustentabilidade no processo de
controle e gestao, e como se estruturam os trés pilares — econdomico, ambiental e social - a
ordem de importancia desses, os entrevistado fizeram algumas pontuages sobre esta
indagacao, o entrevistado C respondeu:

[...]nossa devo pensar antes de responder a vocés, olhe o equilibrio entre estes fatores
ambiental, social e econdmico, ndo é algo facil para que uma instituicdo consiga, por
isto, muitas IES ou organizag¢oes que nao estao inseridas ou ndo em ambiente de ensino
nao conseguem alcangar o equilibrio entre estes pilares, porque sdo varios fatores que
impactam e que devem ser coordenados para conseguir harmonizar o equilibrio [...].

Apds uma pausa, o entrevistado B afirmou:

[...] eu trabalho em uma institui¢do privada, légico que o fator econémico tem um peso
consideravel, sem este recurso nao existe institui¢do e consequentemente nao existe o
equilibrio ambiental e social, eu acredito que o grau de importancia seria o fator
econdmico em primeiro lugar, o social e ambiental estdo no mesmo patamar e existe
uma ligagdo muito forte entre eles, percebo isto muito claro na minha area, quando um
subordinado meu um professor participa de uma reunido e o ambiente esta
descontraido, existe uma sinergia entre os participantes, o fator ambiental e social
estdo equilibrados na minha visaol...].

Enquanto o entrevistado A externou sua percepgao:

[...]JOlhe devemos perceber que estamos falando de uma instituigao privada, entdo a
questdo econdmica tem um peso muito grande, isto porque ela consome recursos
especificos tanto tecnolédgicos, intelectuais, fisicos, por outro lado trata-se de uma
instituicdo de ensino superior que deve ser norteada pela questao social, a questao
ambiental no meu ver faz uma corte transversal em todo o processo, nao posso
esquecer por mais que eu trabalhe com educagao que os cursos que estdo sobre minha
responsabilidade sao avaliados pela mantenedora pelo retorno que proporcionam.

Objetivando compreender como € agregado valor das a¢des de controle e gestao que
afetam o resultado econdmico, foi observado um alinhamento de respostas:

De acordo com o entrevistado A

[...]cada escola tem um portfélio de cursos, como se trata de uma institui¢ao privada
eu busco fidelizar o aluno a instituicao, os cursos da modalidade EAD tém um grande
volume de entrada, gerando uma receita consideravel, no entanto no primeiro médulo
se 0 aluno por algum motivo ndo se sentir acolhido ele desiste do curso.,, [...] Eu solicito
que os coordenadores que respondem aos cursos da minha responsabilidade que
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monitorem seus cursos a cada moédulo, retirem relatério de acompanhamento de
avalia¢des e provas, quando e emitido um relatério de acompanhamento de aluno
calouro e é constatado que deixou de fazer a primeira e segunda avaliacao pedagdgica
on-line este € um sinal que sera perdido aquela receita para institui¢ao se algo nao seja
feitol...].

O entrevistado B investe em resgate de alunos e agdes que mitiguem a desisténcia, essa
¢ uma acao pontuada também pelo entrevistado C, que complementa com a busca eficiente de

otimizacdo de recursos de capital humano, e conhecimento para alcancar resultados
econdmicos positivos.

Conforme Buzato et al (2014, p. 63), “[..] o resultado econémico envolve a produgao de
bens como fonte de renda para empregados formais e informais, empresarios e investimentos
aliados a producao [..], estd definicao exposta pelo autor demonstra que o resultado
economico é entendido como a forma que a IES constituiu seu resultado como ela alcanga os
resultados, de que forma ela trabalha com os recursos que tem a sua disposicao para alcancar
o resultado esperado. Dando sequéncia na entrevista, foi questionado aos entrevistados como
a sustentabilidade ambiental estd contemplada em seu processo de gestao. Para o entrevistado
C

[...]JA instituicao que trabalho ela relativamente nova se comparada a outras que atuam
no segmento educacional, ou da educacado superior, atualmente ele tem mais de 1000
funcionarios, algumas que envolvem acdes ambientais vem da ctpula outras sao
elaboradas e concretizadas pelas escolas, nosso principalmente recurso utilizado é o
material humanol...].

Os relatos do Entrevistado A inferem que a

[...]instituicdo fornecer educagao a distancia varios processos sao realizados, dentro
da minha visdo um dos processos que busco cuidar para efetivamente ndo gerar um
impacto na questdao ambiental e com relacdo a demanda de livros didaticos, os livros
sao produzidos pela editora que pertence a instituicdo, como ¢é trabalhado o conceito
do livro texto, muitas vezes sdao gerados livros acima da necessidade ficando parados
no depdsito da editora, busco constantemente estar verificando as demandas
solicitadas para evitar uma demanda de livros maior que o necessariol....].

Sobre essa questao o Entrevistado B se posiciona da seguinte forma:

[...] O controle que eu realizo ndo visa apenas a reducao de custo da producao de livros
em excesso, mas para elaboragao deste livros e consumido recursos naturais, como
exemplo cito a vocés o uso de papel que é um recurso que vem das arvores do nosso
planeta, ja foi discutido pela nossa mantenedora o uso unicamente de livros digitais,
mas existe uma grande parte da populacdo de nossos estudantes que nao se habituam
ao uso do livro digital, caso este processo fosse adotado teria um ganho financeiro por
parte da institui¢do pelo volume de livros gerados anualmente|...], [...]mas também
uma redugao do uso de recursos naturais como mencionei, acredito que este fator e
mais complicado de se operacionalizar na IES quando olho a questao macro e o reflexo
na insatisfa¢do de muitos de nossos alunos.

As respostas dos entrevistados confirmam as observagoes realizadas por Faria, Kniess
e Marccari (2012), quando afirmaram em seu trabalho que as organiza¢des devem observar o
impacto de suas a¢des ao meio ambiente, [...] avaliacdo de recursos renovaveis e nao
renovaveis utilizados dentro dos processos, bem como observar o alcance de suas agdes e como
estas impactam o meio ambiente. Buscando explorar o conceito do TBL dentro da IES,
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indagou-se os entrevistados como a sustentabilidade social esta contemplada no seu processo
de controle e gestao, o Entrevistado A explicou:

[..]IES nos tltimos dois anos tem passados por mudangas estruturais, ela era sociedade
Ltda, no entanto, comegou a se preparar para torna-se uma sociedade de capital aberto,
o primeiro passo foi torna-se uma sociedade de capital fechado, este processo acabou
mexendo nas estruturas da organizagao, explico isto, porque em sua esséncia a IES era
ou tem buscado deixar de ser uma IES dirigida de forma politico familiar, o
mantenedor devido sua formagao politica acaba realizando varios trabalhos sociais, e
projetos sociais onde todos da organizagdo sdo envolvidos, por uma orientagao da
mantenedora todas as escolas devem ter projetos que atuem no ambiente sociall...].

Por sua vez, o entrevistado C relatou:

[...] minhas acbes sdao pautadas em agdes sociais, tanto externamente, como
internamente, como comentei em uma pergunta anterior que me fizeram eu uso muito
recurso humano para atender as demandas operacionais da IES, este assunto eu
poderia ficar a tarde toda conversando com vocés, estou como diretor de escola ha 02
anos caminhando para 03, busco contemplar em minhas atitudes e a¢des dentro da
escola que fomentem um clima social, ético e transparente entre meus colaboradores

O entrevistado B se manifestou da seguinte forma:

[...] Promovo e instigo que meus coordenadores a cada semestre realizem com seus
alunos atividades sociais para buscarmos desenvolver este conceito entre eles e a
sociedade, além destas agdes, busco promover um clima organizacional entre meus
coordenadores colaborativo de igualdade, tenho muito ainda a aprender e muito ainda
a desenvolver dentro da minha gestao sobre sustentabilidade social [...].

A questao social estabelecida pela instituicao pode ser observada na visita in loco que
foi proporcionada pelos entrevistados, foi apresentando um projeto social que ocorre dentro
da institui¢do. No entanto, quanto aos aspectos internos do pilar social, os entrevistados nao
disponibilizaram outras evidéncias que corroborassem com suas falas.

Para Munck e Borin-de-Souza (2012, p. 274),

O pilar social contempla o impacto que a organizagao gera nos sistemas sociais por
meio de suas atividades operacionais, estas devem ser observadas interna e
externamente, normalmente o externo é visto pela sociedade e gera um impacto maior
na imagem da IES, no entanto, o interno é primordial porque tem impacto direto na
qualidade de vida que proporcionada aos funcionarios que fazem parte da instituigao.

Dentro deste contexto de imagem, indagou- aos entrevistados se consideravam que a
IES que preza pelo equilibrio sustentavel tem maiores vantagens no mercado de atuagao, o
entrevistado B afirmou que “[...] sim, eu acredito que atualmente as institui¢des de ensino que
buscam o equilibrio sustentdvel tem maiores vantagens, porque observem, a questao da
sustentabilidade € algo que mexe internamente com a instituicao e seus processos...].”

O posicionamento do entrevistado A foi o seguinte:

[...] sim, eu acredito que sim, mas devo observar que esta é uma nova visao, tanto a
IES quanto quem faz parte dela, deve estar aberto para mudangas, principalmente
porque o processo de uma IES onde o foco principal e educagao a distancia tem que
levar e consideracao que os processos sao realizados por pessoas, por mais tecnologia
que seja empregado no processo, como € o caso da educagado a distancia que trabalha
com um quadro enxuto sdo pessoas que realizam os processos, um funciondrio
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satisfeito e reconhecido produz mais, seu desempenho é melhor gerando mais riqueza
para organizacdo onde ele trabalha, isto é comprovando por meio de diversos estudos,
no meu caso que trabalho com professores nao é diferente [...].

Em seu turno, o entrevistado C relatou que:

[...] Com toda certeza, trabalhar com volume grande de recurso humano exige do meu
ponto de vista um equilibrio dos fatores econdmicos, ambientais e sim social, sao
elementos fundamentais que dao estrutura a uma IES, saber controlar e gerir estes trés
fatores que é muito complicadol...],[...Joutro ponto muito forte e a imagem que
sociedade tem da IES, trabalhar com educacdo entende-se que vocé é pautando de
todas as a¢des na ética, no bem estar social de todos os envolvidos seja colaboradores
diretos no processo ou indiretamente, isto gera credibilidade que impacta na forma
como as IES sdo vistas pela sociedade.]...].

As respostas expressas pelos entrevistados vai de encontro com percepgao de Benites
e Polo (2013), pois o autores afirmam que para a organizagao conseguir atender os requisitos
do TBL, deve estar preparada para mudangas nos processos organizacionais, como nas forma
de determinar suas diretrizes, tomar decisdes, por fim na sua relagdo com seus consumidores
e com a sociedade, o uso do conceito do Triple Botton Line é arduo mas traz a instituigao que
adota vantagens competitivas frente aos concorrentes. Dentro deste conceito, foi questionado
aos entrevistados as facilidades ou beneficios e dificuldades que atualmente a sustentabilidade
apresenta:

Na percepgao do entrevistado B

[...]o uso da sustentabilidade permite que realmente a IES conhega seus processos, suas
limitagOes e desafio.[...] pensou um pouco e continuou [..] sua aplicagdo envolve um
conceito com espectro mais amplo, as IES na sua gestao estdao acostumadas apenas
olharem os processos internos e o desempenho delas no mercado onde atuam, nao se
importando com impacto externo de suas agdes, ela permite que eu olhe o todo da
organizag¢ao vocés nao concordam]...].

O entrevistado A relatou que a sustentabilidade

[...] parece algo tdao obvio porque sera temos dificuldade de realizar, continuou [..]
vocés perguntaram das dificuldades, acho que algo cultural, é dificil mudar as pessoas,
estdo acostumadas a fazer as coisas, normalmente desistimos com facilidade de tudo
que é complicado ou trabalhoso, sdo desafios que devem ser superados, por isto os
que buscam atingir seus objetivos alcangam sucesso quando usam a sustentabilidade
como um diferencial.

Elkigton (2012) afirmou que a organiza¢ao que recursar aos desagios impostos pelos
pilares da sustentabilidade, corre o risco de perder mercado, ou seja, ser extinta dentro de um
ambiente competitivo. Ainda segundo o autor, o referido afirma que aceitar os desafios
impostos nado e algo facil, pode ser penoso para organizacdo, entretanto, com potencial para
gerar futuras recompensas a organizagao que conseguir o equilibrio na aplicagdo dos pilares
da sustentabilidade. Foi questionado aos entrevistados como eles percebiam entre seus amigos
e familiares a imagem da IES onde eles trabalham. O entrevistado C explicou que: “[...] minha
familia e amigos sabem que trabalho a tempos na IES, o desenvolvimento da educagao a
distancia em muito tem minhas contribuicbes na minha instituicaol...]”. Por sua vez, o
Entrevistado A relatou: [...] meus filhos e esposa estudaram sao formados por esta instituigao,
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entre meus familiares sentimos orgulho do que ela pode oferecer e contribuir com o meu
desenvolvimento profissionall...].

O entrevistado B afirmou que

[...] minha institui¢do ndo é perfeita como nenhuma outra é, no entanto, sei que
remunera os professores acima da média de mercado, ainda alguns beneficios
disponibilizados aos funciondrios e estendido aos familiares como no caso da
realizagao de um curso de graduacado ou pds-graduacao com desconto consideravel,
constantemente sou procurado por um amigo ou ex-colega de profissdo para saber se
existem vagas onde possam atuar na institui¢do, percebo que colegas e amigos
consideram que trabalho em uma instituigao forte e competitiva no mercado onde atua

L]

Segundo Cruz (2017), algumas varidveis podem ser observadas na construgao da
reputacdo de uma institui¢ao de ensino superior, dentre as varidveis observaveis, destacam-se
a observacao da familia e dos amigos, que sdo considerados como stakerholders diretos,
apresentando um peso consideravel quando a instituicao observa que a reputagao pode se
tornar um diferencial competitivo. Uma vez que, a construgao da imagem e consequentemente
da construgao da reputacdo de uma IES pode ser influenciado pelos stakeholders diretos. Um
cuidado para reduzir o risco de reputagao que deve ser tomado refere-se a relagao que IES tem
com variavel aluno e ex-aluno, diante desta contextualizac¢do foi questionado aos entrevistados
se existe alguma relagao estabelecida entre os alunos e ex-alunos da IES:

Para o entrevistado A:

[...] no ensino presencial, esta relagao flui de maneira natural, no entanto, na educagao
a distancia demanda um pouco mais de cuidado, quando o aluno esta ativo na
instituicdo, ativo quero dizer cursando o seu curso fica mais facil inclusive manter uma
comunica¢ao mais frequente [...].

O entrevistado B relata:

[...] atualmente a instituigao é representada por 500 polos em todo o Brasil que passam
constantemente por treinamentos com objetivo de sensibilizar o gestor de polo da
importancia do contato com o aluno, nos treinamentos buscamos passar técnicas de
fidelizagdo do aluno e de formas de extensao desta relagdao, ou seja, o aluno fez a
graduagao, que faga sua p6s ou mesmo mestrado conosco [...].

Na percepcao do entrevistado C o acompanhamento de egressos

[...] ndo é uma tarefa facil, desta forma a institui¢do tem buscado criar modifica¢des na
sua plataforma de ambiente virtual que permita um maior contato com o aluno, [....]
parou e pensou por alguns minutos, abriu a gaveta e pegou algumas folhas de papel
erespondeu [....] quanto ao ex-aluno este € um problema que ja discutimos em diversas
reunides com a reitoria e com o corporativo, na verdade nao temos nenhuma agao de
comunica¢ao frequente com ex-aluno, considero uma falha em nosso processo, o
contato com egressos ocorrem em sua grande parte quando eles nos
procuram]...].Como o objeto de investiga¢dao é uma institui¢do que atua com educagao
a distancia ofertada para ensino superior, foi questionado aos Entrevistados da IES
como eles gerem seus ativos intangiveis.

Para o entrevistado A “[...] atualmente nao existe uma politica definida para gerir os
ativos, ndo existe um mapeamento de quem sao os principais ativos que a IES deveria gerir.”
Nesse ponto o entrevistado B gesticulou passando a mao pelos cabelos e declarou: “[...] isto é
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algo a se pensar eu mesmo nao estou gerando meus ativos intangiveis, na minha proxima
reunido com reitoria e corporativo irei colocar em pauta este assunto. Seu gesto deixa claro o
esquecimento de algo que em sua visao é relevante, porém estava sendo negligenciado por
esse.

O entrevistado C expde sua percepgao

[...]sdo poucas as a¢des nao sao efetivas, normalmente estes controles ou agdes partem
do marketing da IES, no entanto, ndo existe um alinhamento entre o marketing que tem
uma percepg¢ao comercial com o académico sobre a manutencao dos ativos intangiveis
da IES]...], [...] a manutengao do ativo intangivel, como [...] requer uma plataforma de
controles mais precisos e pessoal capacitado para atuar neste contato]...].

Os Entrevistados foram indagados a responder se sua IES mantém algum tipo de
divulgacao de suas operacoes em redes sociais, ou a instituicao se utiliza de redes sociais para
se comunicar com sociedade de modo geral, incluindo seus ex-alunos. O entrevistado C
declarou que “[...]Ja IES possui varios meios de comunicacao e divulgac¢ao das informacoes da
instituigao, atualmente quem cuidada de midias sociais e o setor de marketing da institui¢ao.”.
O entrevistado A destacou que “[...] quando € algo geral usamos o facebook Geral ou canal de
comunica¢dao chamado “reclame aqui”, quando € algo especifico exemplo facebook de curso sao
os coordenadores que fazem a gestao, e quando e facebook do polo é o polo que faz a gestao
da pagina [...].

O entrevistado B refletiu um pouco e explicou que

[...] existe na pagina da IES um canal de ouvidoria, é recepcionada por uma central e
depois disparada para os setores responsaveis, todo evento como artigo aprovado em
congresso ou alguma conquista dos funciondrios ou dos alunos e de ex-alunos quando
somos comunicados € feito uma reportagem pela central de noticias da instituicao, a
parte de cobertura das noticias ou reportagens fica a cargo dos alunos de publicidade
e propaganda ou de jornalismo da IES.

Ao final das entrevistas agradecemos a gentileza dos entrevistados por terem
participado e dedicado o seu tempo com a pesquisa, e pela cordialidade e as explicagoes
durante a visita nas dependéncias da instituicao.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente para responder ao problema de pesquisa buscou-se suporte na literatura,
0 que permitiu por parte dos pesquisadores observarem que a literatura sobre o assunto e
escassa € ainda encontra-se em fase incipiente de desenvolvimento, possibilitou observar que
quando se trata de reputagdo ou mesmo do risco de reputagao, os estudos que estdao
disponiveis sao tedricos ou aplicados em segmentos que a reputa¢ao pode ser mensurada por
meio de ativo tangivel, ja no campo da educagao, foi encontrado um tinico estudo exploratorio
ndo empirico que foi elaborado por Cruz (2017), o qual possibilitou aos pesquisadores, que
mensurassem a relevancia do tema pesquisado, e ainda, instigar futuras pesquisas.

Ainda no campo do constructo tedrico, os estudos que tratam de sustentabilidade no
cendrio da educagdo superior, estdo com foco na aplicagdo ou melhoria de suas matrizes
curriculares, pois, consideram que é fundamental este assunto e deve ser abordado no meio
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académico na forma de uma disciplina, como demonstrado no estudo de Unglaub; Santos;
Santos (2021), Bronzeri e Cunha (2018) e Machado et al., (2017). O assunto explorado como
uma vantagem competitiva que permite um melhor controle e gestao do risco de reputagao
nao foi encontrado em nenhum estudo.

Em relacdo a estratégia de pesquisa adotada pelos pesquisadores, ela apresenta
limitagdes como qualquer outro método, no entanto sob dtica da realidade que o estudo
buscou investigar, o estudo de caso possibilita observar com uma maior profundidade uma
realidade que ainda é desconhecida pelos pesquisadores, e, que necessita do levantamento de
varias evidéncias para que tenha subsidios no desenvolvimento do estudo, permitindo assim
validagao no momento da transcri¢ao dos dados coletados.

Quantos aos dados analisados por meio das entrevistas com Entrevistados, foi
considerado que atendeu seu propodsito, pois, os pesquisadores puderam por meio das
entrevistas observar como a utilizacdo do conceito “Triple Botton Line” pode auxiliar no
controle e na gestao de riscos de reputacdo de uma instituicdo de ensino superior com foco
na educacao a distancia. Os pesquisadores perceberam que a instituicao nao usa de maneira
equilibrada o TBL, ou seja, os pilares de sustentabilidade econdmico, ambiental e social
precisam ser revistos e ajustados, como em outros estudos quando questionado a ordem de
importancia, as respostas dos entrevistos foi ao encontro com outro estudo realizado por
Duarte (2015), que apontou em suas entrevistas realizadas o pilar econdmico recebe maior
destaque quando analisado em relacao aos outros 2 pilares que compoem o Triple Botton Line.
Os outros pilares sao trabalhados de maneira menos efetiva, percebe-se que o pilar ambiental
€ pouco trabalhado pela IES, esta afirmacao ficou evidenciada na pergunta que tratava sobre
sua gestdao que contemplava a sustentabilidade ambiental. Quanto a questao do pilar de
sustentabilidade social, ficou evidente que a IES por meio dos seus colaboradores fomenta este
pilar, tanto nas entrevistas como de maneira visual foi possivel observar como este pilar é
trabalhado na IES de maneira interna e externa.

As perguntas que tratavam da reputacao da IES, ou praticas que permitissem observar
como é gerida a reputagdo e administrado os Riscos de Reputagdo, permitiram aos
pesquisadores analisar como a IES faz o controle e gestao dos seus Riscos de Reputacao.
Existem na sintese das falas dos entrevistados falhas no processo de relagao principalmente
com ex-alunos, nao existe politicas dentro da IES que busquem gerir os ativos intangiveis, este
fato chamou muito atengao dos pesquisadores por se tratar de uma IES com foco na educagao
a distancia, o volume de ativos intangiveis operacionalizado no processo da IES sao
consideraveis, o numero dos ativos reflete tanto em controles efetivos que busquem a
manutencao dos ativos, como também a fidelizagao dos mesmos a IES, ponto que requer uma
maior atenc¢do da IES por meio dos seus gestores.

Cruz (2017), em seu estudo, buscou demonstrar como uma institui¢cao de ensino deve
dar importancia a reputagao tanto do ponto de vista dos stakeholders diretos, que ele
considerou no estudo os: professores, alunos, ex-alunos e amigos e familiares destes
stakeholder; ainda, observou que uma IES pode ter sua reputagao construida por meio do
produto que ela coloca no mercado, ou seja, o seu egresso, diante deste estudo e fazendo uma
relacdo com estudo atual, a questao de sustentabilidade deve ser bem trabalhada pelas
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instituicoes de ensino superior devido ao impacto que podem ter sobre o risco de reputacao
de uma institui¢ao de ensino.

A pesquisa ainda permitiu aos pesquisadores observar que existem varias lacunas de
pesquisa que permitem ou suscitam futuros estudos como: Como construir uma escala de
reputagao para IES com foco a reduzir seus riscos operacionais de reputagao? Como a IES pode
usar sistema de controle de gestao para legitimar a sustentabilidade dentro do conceito do TBL
entre seus principais atores que sao os professores? Como a resiliéncia dos gestores envolvidos
na tomada decisao podem dificultar a implantagao do projeto de TBL em IES? Por fim a
contribuicao do estudo ainda se fundamenta tendo como ponto de partida o aspecto social,
econdmico e ambiental, pois, a IES esta presente em muitas regides brasileiras, eé responsavel
pelo desenvolvimento, econdmico, social, e ambiental da regidao dada pouca oferta de ensino
superior em pequenas e distantes localidades.
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