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RESUMO

O tema da qualidade em servigos é amplamente discutido na literatura, dada sua relevancia.
Muitos estudos se dedicam a buscar conceitos e desenvolver diferentes modelos para a
avaliacdo da qualidade em servicos em diversos contextos. No ambito dos servigos publicos, a
avaliacdo da qualidade enfrenta desafios, como recursos limitados. Nas universidades publicas,
as politicas e legislacGes governamentais atuam como variaveis independentes que influenciam
diversos aspectos da gestdo. As instituicbes de ensino superior, enquanto 0rgaos do servico
publico, ttm a responsabilidade de atender as demandas da sociedade. Por isso, torna-se
essencial avaliar os servigos prestados. Assim, este estudo tem como objetivo geral avaliar a
qualidade dos servigos oferecidos por meio da percepc¢do dos usudrios da secretaria de cursos
unificada (SCU) da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia
(CUA). Esse estudo foi estruturado seguindo o formato de coletanea de artigos, onde 0s
resultados foram divididos em duas etapas, utilizando abordagem combinada quantitativa e
qualitativa. O primeiro artigo consiste em uma revisdo sistematica da literatura (RSL) cujo
objetivo geral foi analisar pesquisas cientificas sobre a medicdo da qualidade dos servicos nas
universidades publicas, principalmente nos setores de servicos administrativos. Apds a selecéo
de 84 artigos relevantes, constatou-se que os Estados Unidos é o pais com o maior nimero de
publicacbGes sobre o tema. As principais palavras-chave identificadas foram "qualidade de
servigo™ e "ensino superior”. O segundo artigo consiste em uma pesquisa que utilizou o método
estudo de caso por meio do questionario SERVPERF, observacdo documental e entrevistas
semiestruturadas. O trabalho tem como objetivo geral avaliar o nivel de qualidade dos servicos
com base nas 5 dimensdes da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. O publico-alvo incluiu coordenadores de cursos, docentes e discentes,
totalizando 264 questionérios respondidos. Além disso, foram realizadas 23 entrevistas, das
quais 16 foram com coordenadores de curso e 7 com professores. A analise dos dados foi por
meio de uma abordagem quantitativa e qualitativa combinada. Na analise quantitativa, por meio
de estatistica descritiva, observou-se que a menor média foi encontrada na dimensdo
responsividade, de acordo com a percepcdo dos discentes. Quanto a percep¢do dos
coordenadores de curso e professores, a dimensdo com menor média foi a de tangibilidade,
seguida pela dimensdo responsividade. No entanto, a dimensdo com a maior média foi a
dimensdo seguranca, tanto para coordenadores, docentes quanto para discentes. Portanto,
destaca-se a necessidade de melhorias nos servicos relacionados as dimensdes de
responsividade e tangibilidade. Na analise qualitativa, foram realizadas analises dos conteudos,
onde os usuérios dos servi¢os demonstraram insatisfacdo em alguns pontos principalmente na
dimensdo tangibilidade e responsividade. Embora tenham surgido elogios, também foram
apontadas falhas no atendimento as necessidades de coordenadores e docentes. As principais
sugestdes de melhorias incluem a definicdo de um local mais adequado para a SCU e a
realizacdo de cursos de capacitacdo para os servidores do setor. Limitacdes e perspectivas para
pesquisas futuras também sdo discutidas ao final deste estudo.

Palavras-chave: Qualidade dos Servigos, Universidade Publica, Secretaria de Cursos,
Dimensoes da qualidade.



ABSTRACT

The topic of service quality is widely discussed in the literature due to its relevance. Many
studies focus on seeking concepts and developing different models for evaluating service
quality in various contexts. In the field of public services, quality assessment faces challenges
such as limited resources. At public universities, government policies and regulations act as
independent variables influencing various aspects of management. Higher education
institutions, as public service entities, have the responsibility to meet societal demands.
Therefore, it becomes essential to evaluate the services provided. Thus, this study aims to
evaluate the quality of services offered through the perceptions of users of the unified course
secretary (SCU) at the Federal University of Mato Grosso (UFMT) in the Araguaia Campus
(CUA). This study was structured following the format of a collection of articles, with the
results divided into two stages, utilizing a combined quantitative and qualitative approach. The
first article consists of a systematic literature review (SLR) whose general objective was to
analyze scientific research on measuring service quality in public universities, mainly in
administrative service sectors. After selecting 84 relevant articles, it was found that the United
States is the country with the highest number of publications on the topic. The main keywords
identified were "service quality” and "higher education." The second article consists of research
that used the case study method through the SERVPERF questionnaire, document observation,
and semi-structured interviews. The general objective of the work is to evaluate the level of
service quality based on the five dimensions of quality: Tangibility, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy. The target audience included course coordinators,
faculty, and students, totaling 264 completed questionnaires. In addition, 23 interviews were
conducted, 16 of which were with course coordinators and seven with professors. Data analysis
was conducted through a combined quantitative and qualitative approach. In the quantitative
analysis, using descriptive statistics, it was observed that the lowest average was found in the
responsiveness dimension, according to the perception of students. Regarding the perceptions
of course coordinators and professors, the dimension with the lowest average was tangibility,
followed by the responsiveness dimension. However, the dimension with the highest average
was assurance, both for coordinators, faculty, and students. Therefore, there is a significant need
for improvements in services related to the dimensions of responsiveness and tangibility. In the
qualitative analysis, content analyses were conducted where service users expressed
dissatisfaction in certain aspects, mainly in the tangibility and responsiveness dimensions.
Although praises were noted, shortcomings in meeting the needs of coordinators and faculty
were also highlighted. The main suggestions for improvement include defining a more suitable
location for the SCU and conducting training courses for sector staff. Limitations and
perspectives for future research are also discussed at the end of this study.

Keywords: Service Quality, Public University, Course Secretariat, Quality Dimensions.
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1 INTRODUCAO

O tema da qualidade em servicos é amplamente discutido na literatura, e devido a sua
dificil definicdo, muitos pesquisadores tém desenvolvido teorias para uma melhor compreensao
do assunto. (GRONROOS 1984; PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY 1985; CRONIN
e TAYLOR 1992; HESKETT, SASSER e HART, 1994). Segundo Gronroos (1984), a definicédo
de qualidade em servigos ndo deve ser considerada apenas como uma variavel, mas deve
envolver a percepgdo dos consumidores em relacdo a qualidade do servico e os fatores que a
influenciam.

Autores como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e Heskett, Sasser e Hart (1994)
veem a qualidade dos servicos como o atendimento ou a superagdo das expectativas dos
usuarios. No entanto, Cronin e Taylor (1992) discordam, afirmando que a qualidade deve ser
definida apenas pelo desempenho dos servi¢cos com base na percepcao dos clientes. No entanto,
a literatura ndo apresenta um consenso sobre a definicdo de qualidade em servicos.
(GRONROOS 1984; LEWIS e MITCHEEL 1990). De acordo com Lewis e Mitcheel (1990),
muitas dessas defini¢fes sdo focadas no atendimento das necessidades e requisitos dos usuarios.

Além disso, Reeves e Bednar (1994) destacam que as diversas defini¢cGes de qualidade
em servicos na literatura tém sido amplamente utilizadas para analisar diferentes situacdes,
independentemente do contexto. Assim, muitos autores desenvolveram instrumentos de
avaliacdo por meio de dimensdes. Gronroos (1984) propde que a qualidade dos servigos deve
ser avaliada por duas dimensdes: a qualidade técnica, que envolve o que é entregue ao cliente,
e a qualidade funcional, que diz respeito ao processo de entrega do servico.

No contexto das dimensdes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) se destacam
na literatura. Eles afirmam que, para avaliar a qualidade dos servigos com base na lacuna entre
as expectativas e as percepc¢des dos clientes, sdo necessarias cinco dimensdes: tangibilidade,
que se refere aos aspectos fisicos; confiabilidade, relacionada a capacidade de entregar o servico
conforme prometido; responsividade, que diz respeito a disposicdo em ajudar; seguranca,
vinculada ao conhecimento e a cortesia; e empatia, que envolve a personalizacdo do servico.

A partir das 5 dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), foi criado
0 modelo SERVQUAL para avaliacdo da qualidade dos servigos, amplamente utilizado na
literatura. Embora alguns autores tenham discordado desse instrumento, ele serviu como base
para o desenvolvimento de varios modelos (CRONIN e TAYLOR 1992; CARMAN 1190).
Cronin e Taylor (1992) adaptaram o SERVQUAL junto com as 5 dimensOes para criar o

SERVPERF, focando apenas nas percepcdes dos clientes.
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O instrumento SERVPERF oferece diversas vantagens, incluindo a reducdo de 50% no
namero de itens do questiondrio em comparacdo com o SERVQUAL, o que resulta em menor
tempo de coleta e reducdo de custos. Além disso, demonstrou eficacia em quatro setores
avaliados: bancario, controle de pragas, lavagem a seco e fast food, com o teste estatistico qui-
quadrado indicando maior sensibilidade para captar variac6es de qualidade.

O modelo SERVPERF tem sido amplamente utilizado na literatura e em diversos
contextos organizacionais, tanto no setor privado quanto no publico, incluindo a avaliagdo da
qualidade dos servicos através das percepcbes dos usuarios universitarios. (HAMID e YIP
2019; CUNHA et. al 2017; SONI e GOVENDER 2018).

No contexto do servico publico, a avaliacdo da qualidade enfrenta desafios, sendo a
preocupacdo com a reducdo de custos um dos principais. Dewhurst, Martinez-Lorente e Dale
(1999) destacam que as instituicbes publicas se concentram em atender as necessidades dos
usuérios, considerando as limitagGes orcamentérias.

Quanto a essa busca por um melhor atendimento dos servigos, de acordo com Donnelly
Dalrymple e Curry (1995), as organizacdes privadas se diferem das instituicGes publicas. As
privadas focam na obtencdo de lucros, justificando seus investimentos com base no retorno
financeiro. Em contrapartida, no setor publico, as iniciativas de atendimento ao cliente séo
financiadas com recursos limitados e, em alguns casos, dependem da realocacéo de verbas de
outras atividades.

Em se tratando dos usuéarios do setor pablico de acordo com Galloway e Wearn (1998),
sdo compostos por diversas partes interessadas, onde qualquer uma delas pode vir a ser
considerada cliente. No servico educacional publico, por exemplo, o aluno é o cliente principal,
mas 0 governo, 0s pais e a sociedade também desempenham um papel relevante neste processo
e por vezes sdo considerados clientes.

No contexto das universidades publicas, segundo Galloway e Wearn (1998), as politicas
e legislacbes governamentais sdo varidveis independentes que influenciam diversos aspectos
do desempenho da gestdo. Além disso, a maioria dos recursos para o financiamento do ensino
e pesquisa esta sujeita a restri¢oes.

Diante desses desafios, torna-se essencial o desenvolvimento de métodos eficazes de
avaliacdo dos servigos prestados. De acordo com Donaldson e Runciman (1995), com
consumidores cada vez mais exigentes e informados, a percepcao da qualidade dos servicos se
torna uma estratégia crucial de sobrevivéncia, devendo ser o foco de qualquer organizagéo

publica ou privada, e ndo apenas uma vantagem competitiva.
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As instituicbes de ensino superior, enquanto Orgdos do servigo publico, tém a
responsabilidade de atender as demandas da sociedade. Conforme Galloway e Wearn (1998), o
setor publico deve garantir a equidade e a igualdade na oferta de seus servicos, além de atuar
com eficiéncia e eficacia dentro das limitagdes politicas.

No &mbito universitério, a prestacdo de servigos esta intrinsicamente relacionada ao
atendimento das necessidades dos seus principais usuarios, 0s académicos. Quando um setor
como a Secretaria de Cursos Unificada (SCU) apresenta problemas de desempenho, isso pode
impactar negativamente o funcionamento de outros setores. Assim, a falta de avaliagdes ou
andlises pode resultar na degradacdo da qualidade dos servigos em setores complementares,
como as coordenacdes académicas, que, ao se tornarem sobrecarregadas, podem falhar em
atender os alunos de maneira adequada.

Assim, Rodrigues (2019) complementa essa perspectiva ao afirmar que a qualidade no
ensino superior abrange ndo apenas o conteldo dos cursos e 0s processos de ensino, mas
também os servicos de apoio oferecidos. Portanto, a analise minuciosa da prestacao de servicos
em diversas areas do contexto universitario federal, incluindo as secretarias, é essencial para
garantir uma efetiva qualidade.

Além disso, Poffo e Verdinelli (2017) afirmam que o conceito de qualidade esté ligado
a reducdo de gastos, ao aumento da producdo e a satisfacdo do cliente. Desse modo, ndo é
possivel pensar em melhorias sem, antes, medir o nivel de qualidade dos servigos oferecidos.
Diante dessa realidade, é evidente a necessidade de realizar a medicdo da qualidade também
nas secretarias das universidades, para avaliar se elas estdo contribuindo de maneira eficiente
para o atendimento ao publico.

No que diz respeito a gestdo eficiente das organizacfes publicas, a constituicdo federal
estabelece, em um de seus artigos, os principios a serem seguidos, incluindo o da eficiéncia. De
acordo com o Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988: "A administracdo publica direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia”.
Portanto, é fundamental que os servidores publicos estejam em conformidade com a lei,
fornecendo servigos eficientes.

Nesse sentido, o Artigo 4 da Lei 13.460/2017 estabelece que os servicos publicos e o
atendimento aos usuarios devem ser adequados, observando principios como regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Considerando que a SCU atende a diversos publicos coordenadores, professores, alunos e
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publico externo é particularmente relevante analisar o desempenho desta secretaria na UFMT,
Campus Araguaia.

Para que essa unidade continue operando de forma eficaz, é vital assegurar que 0s
servicos estdo sendo oferecidos conforme as expectativas dos usuarios. Lourengo Knop (2011)
destaca que as instituicGes devem buscar a melhoria continua de seus processos por meio de
avaliagdes internas, a fim de atender a satisfacdo do publico. Portanto, ao analisar 0s servicos
da SCU da UFMT, sera possivel ndo apenas avaliar a eficiéncia das secretarias, mas também
identificar areas que necessitam de melhorias.

A preocupacdo com a qualidade dos servicos no ensino superior pablico é amplamente
reconhecida. Galloway e Wearn (1998) alertam que a baixa percepcdo da qualidade pode
impactar diretamente o financiamento e a viabilidade do setor, além de diminuir a popularidade
das instituicdes e afetar negativamente a quantidade e a qualidade dos alunos, mesmo que esses
efeitos sejam indiretos e ndo imediatos.

Nesse contexto, Fritz (2021) argumenta que a busca por melhorias nos servigos
oferecidos pelos setores da universidade esta intimamente relacionada a qualidade do ensino,
pesquisa e extensdo, contribuindo para o desempenho académico e profissional dos estudantes.
Diante disso, esta pesquisa pretende responder a seguinte questdo: Quais melhorias podem ser
implementadas nos servicos oferecidos pela SCU da UFMT no Campus CUA para atender

satisfatoriamente aos usuarios deste setor?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral é avaliar a qualidade dos servigos oferecidos por meio da percep¢édo
dos usuarios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade Federal de Mato Grosso
(UFMT) no Campus Araguaia (CUA).
1.2.2 Objetivos Especificos

a) Apresentar o estado da Arte a respeito do tema da qualidade dos servigos em
Instituicdes de Ensino Superior Publicas, tanto no Brasil como no exterior;

b) Investigar a percepcao dos usuérios da SCU da UFMT CUA em relacéo a qualidade

dos servigos prestados;
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c) Propor melhorias de acordo com as necessidades identificadas;
d) Elaboragdo do produto tecnoldgico por meio de um Relatério Técnico Conclusivo,
que contemple as percepg¢des dos usuarios da SCU da UFMT CUA em relacdo a qualidade dos

servicos prestados.t

2 METODO

O presente estudo adota uma abordagem combinada qualitativa e quantitativa. Na
abordagem quantitativa, “a mensurabilidade é uma das principais preocupacdes, exercendo um
papel central na realizagdo da pesquisa” (FLEURY, 2018 p.48). Enquanto que a abordagem
qualitativa “A caracteristica distintiva, em contraste com a pesquisa quantitativa, é a énfase na
perspectiva do individuo que esta sendo estudado” (MARTINS et. al, 2018, p.52).

A combinacdo de abordagens, segundo Martins et al. (2018), oferece uma compreenséo
mais aprofundada dos problemas de pesquisa do que o uso isolado de cada uma. Além disso,
essa combinacdo possibilita o emprego de diversos métodos e técnicas de coleta de dados,
permitindo a utilizagdo do estudo de caso, que foi 0 método adotado nesta pesquisa. o estudo
de caso, conforme Yin (2001), visa compreender as razdes por trads de situacGes reais ou
explorar questdes amplas e profundas em um contexto social.

Esta pesquisa € classificada como descritiva, pois, segundo Cervo, Bervian e Silva
(2007), caracteriza-se por buscar entender diversas situacdes da vida social, politica, econémica
e do comportamento humano, utilizando dados coletados da realidade. Na pesquisa descritiva,
a coleta de dados € realizada por meio de questionarios, entrevistas e observacdes. Assim, 0s
resultados foram apresentados de maneira descritiva, permitindo compreender as percepcdes
dos usuérios sobre a qualidade dos servigos da secretaria de cursos em uma Universidade
Federal.

A pesquisa foi dividida em duas etapas principais. A primeira consistiu em uma revisao
sistematica da literatura para conhecer o estado da arte sobre o tema, com buscas nas bases de
dados Scopus e Web of Science. Em seguida, adotou-se uma abordagem quantitativa por meio

da anélise bibliométrica, complementada por uma analise qualitativa dos estudos selecionados.

! Conforme consta na Norma Complementar 02/2022, do Programa de Pds-graduacéo Profissional em
Engenharia de Producdo/UFSCAR, é necessario apresentar o Produto Tecnoldgico (previsto pela area das
Engenharias 111). Desse modo, o Produto Tecnoldgico foi gerado contemplando os objetivos especificos ¢ e d.
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Na segunda etapa do estudo, foi aplicado um levantamento do tipo survey para avaliar
a percepcao dos usuérios dos servigos da SCU no campus Araguaia da UFMT. A coleta de
dados ocorreu por meio do questionario SERVPERF, que utilizou uma escala Likert de 5 pontos,
variando de 1 (discordancia total) a 5 (concordancia total), com uma opc¢ao de resposta neutra.
O questionario também incluiu questbes abertas para capturar uma visdo mais detalhada dos
usuarios sobre 0s servicos oferecidos.

Os dados foram analisados utilizando estatistica descritiva em planilhas eletrénicas,
apresentados em graficos boxplot e de barras. Além disso, foi realizada uma analise da carga
fatorial das variaveis e da validade convergente e discriminante de cada constructo. Para
complementar o estudo de caso, foi realizada uma entrevista semiestruturada, com o objetivo
de aprofundar a compreensdo das percep¢Oes obtidas a partir do questionario. A analise dos
dados seguiu as trés fases de andlise de conteido propostas por Bardin (2016): organizacdo dos
dados, categorizacgdo e codificacdo, com o auxilio do software Nvivo.

Ainda nesta etapa, foi realizada uma analise documental do plano de implantacéo da
SCU, disponivel em acesso livre, para entender melhor o funcionamento e as atividades do
setor. Cada uma dessas etapas corresponde a um objetivo especifico do estudo, conforme

resumo apresentado no Quadro 1 a seguir.

QUADRO 1 — Resumo de informaces das Etapas

. ] o Obijetivo especifico
Questédo de pesquisa e objetivo ] ] B
Etapa Método/coleta da dissertacgéo
geral ]
relacionado
- Como a medi¢do da qualidade dos
. o Apresentar o estado
servigos administrativos em o .
o o ) Pesquisa bibliométrica da Arte a respeito
universidades publicas esta sendo o .
) L guantitativa e analise do tema da
Artigo 1- abordada nas pesquisas cientificas? o L .
Qualidade dos bibliografica qualitativa. | qualidade dos
Servigos em o Servigos em
universidades | Objetivo Geral -
iblicas: ) ] o Instituicbes de
publicas. uma - Analisar pesquisas cientificas sobre ] ) )
reviséo da L ) . Meio de Coleta Ensino Superior
literatura a medicéo da qualidade dos servigos L . o
o o - Revisdo Sistematica da | Publicas, tanto no
nas Universidades publicas, ) )
o Literatura (RSL) Brasil como no
principalmente nos setores de )
. o exterior.
servigos administrativos.
PArtlgo~2 q - Qual ¢ a percepcdo dos usuéarios da Investigar a
ercepeao aa ) o - Estudo de caso; y
qualidade nos secretaria de cursos unificada da percepcao dos
servicos prestados
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pela secretaria de | UFMT no Campus Araguaia em Abordagem combinada usuarios da SCU da
CUFSCe)fnUSri:;;CG.da relacdo a qualidade na prestacdo dos | quantitativa e qualitativa; | UFMT CUA em
Universidade servicos oferecidos? relagdo a qualidade
publica Meio de Coleta dos servigos

Objetivo Geral - Questionario prestados.

- Avaliar o nivel de qualidade dos SERVPEREF e questdes

servicos com base nas 5 dimens@es abertas;

da qualidade: Tangibilidade, - Entrevista

Confiabilidade, Responsividade, semiestruturada;

Seguranca e Empatia. - Observacdo documental

Elaborado pela autora (2023)

Conforme apresentado no Quadro 1, o Artigo 1 esta relacionado ao objetivo especifico:
“Apresentar o estado da Arte a respeito do tema da qualidade dos servicos em Institui¢des de
Ensino Superior Publicas, tanto no Brasil como no exterior.” Enquanto que o segundo artigo
esta relacionado com o objetivo especifico: “Investigar a percepc¢do dos usuarios da SCU da
UFMT CUA em relagdo a qualidade dos servigos prestados.” A seguir, sera apresentada a

estrutura deste estudo.

2.1 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta dissertacdo segue o formato de coletanea de artigos de acordo com a UFSCar
(2022) e é estruturada em trés partes.

A primeira parte contém a introducdo, que oferece uma visdo geral do tema, incluindo
0 problema de pesquisa e a justificativa do estudo. Em seguida, sdo apresentados os objetivos
gerais e especificos. Também faz parte dessa se¢do uma descri¢cdo dos métodos utilizados ao
longo da pesquisa, além de uma apresentagdo da estrutura da dissertagéo.

Na segunda parte, encontra-se uma revisao exploratdria que contextualiza as principais
definicdes relacionadas a qualidade em servicos. Essa se¢do aborda as dimensdes da qualidade
e faz um breve relato sobre os diferentes modelos de medicao existentes.

Também esta incluido um artigo que apresenta uma revisao sistematica da literatura,
buscando identificar trabalhos relacionados a medicdo da qualidade dos servicos em
universidades publicas, com foco especial nos setores administrativos. Os resultados dessa

busca sdo apresentados por meio de analises bibliométricas e bibliogréficas, alinhando-se ao
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primeiro objetivo especifico deste estudo: “Apresentar o estado da Arte a respeito do tema da
qualidade dos servicos em Instituigdes de Ensino Superior Publicas, tanto no Brasil como no
exterior.”

Ao final da segunda parte, ha um artigo cujo objetivo € avaliar o nivel de qualidade dos
servicos com base nas cinco dimensdes da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranga e Empatia. Utilizando o método de estudo de caso, sdo apresentados
os resultados referentes a percepcao dos usuarios sobre a prestacéo de servigos nesse setor. Esse
artigo esta relacionado ao segundo objetivo especifico da pesquisa: “Investigar a percepcao dos
usuarios da SCU da UFMT CUA em relacdo a qualidade dos servigos prestados.”

A terceira parte apresenta uma conclusdo que sintetiza os principais resultados da
pesquisa, ressaltando as contribuices da dissertacdo para o estudo da qualidade em servicos
administrativos e para o publico-alvo, além de discutir as implicacGes tedricas e empiricas, as
limitacOes do estudo e sugestbes para pesquisas futuras.

Por fim, a dissertacdo inclui as referéncias bibliogréficas utilizadas durante todo o
estudo, seguidas dos apéndices A e B que contém o questiondrio SERVPERF, o roteiro da
entrevista aplicados no segundo artigo. Inclui também o Apéndice C, que apresenta um
Relatério Técnico Conclusivo, oferecendo recomendacdes de melhorias com base nas
percepcdes da qualidade dos servigos obtidas a partir da pesquisa. Esse produto tecnoldgico
alinha-se aos objetivos especificos ¢ e d: “Propor melhorias de acordo com as necessidades
identificadas” e “elaborar um Relatério Técnico Conclusivo que contemple as percepcdes dos

usuarios da SCU da UFMT CUA em relacdo a qualidade dos servigos prestados.”
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3 REVISAO EXPLORATORIA

Neste capitulo, sdo abordados os principais conceitos de qualidade em servigos, sua

avaliacdo e os modelos utilizados para mensuréa-la.

3.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Nas décadas de 1980 e 1990, o setor de servicos cresceu significativamente, levando ao
aumento das pesquisas sobre a qualidade em servigcos. Esse contexto resultou no
desenvolvimento de diferentes abordagens e conceitos para compreender e avaliar a qualidade
no setor de servicos (CHOWDHARY e PRAKASH, 2007; GRONROOS, GUMMERUS,
2014).

Alguns definem a qualidade em servigos como a diferenca entre a expectativa do cliente
e sua percepgdo do servico prestado (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988;
HESKETT, SASSER, HART, 1994). Além destes autores, Gronroos (1984) afirma que a
qualidade dos servicos depende de duas variaveis: o servico esperado e o servico percebido. No
entanto, Cronin e Taylor (1992) discordam desse conceito e defendem que a qualidade em
servigos deve ser avaliada exclusivamente pela percepcéao dos clientes.

Essas diferencas de opinido existem porque as caracteristicas especificas dos servicos
tornam a execucdo de um servico de qualidade desafiadora. Assim, segundo Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), para entender melhor a qualidade em servicos, é essencial conhecer
trés caracteristicas que os diferenciam de bens e produtos:

e Intangibilidade: Enquanto um produto fisico pode ser visto e tocado, 0s servi¢os
séo acdes que ndo podem ser percebidas da mesma forma. Diferentemente de
um bem tangivel, ndo é possivel visualizar ou experimentar um servi¢co como se
faz com um produto, de acordo com Zeithaml, Bitner e Gremler (2014);

e Heterogeneidade: A execucao dos servigos é realizada por pessoas, o que resulta
em uma oferta ndo padronizada. Além disso, os clientes também ndo sdo iguais
e possuem uma variagdo de comportamento, segundo Zeithaml, Bitner e
Gremler (2014);

e Inseparabilidade entre producdo e consumo: Os servigos geralmente sé&o
executados simultaneamente ao consumo, o0 que 0s torna altamente visiveis e
torna impossivel ocultar falhas. Além disso, o cliente € envolvido no processo,

limitando o controle direto do gestor e as percepcdes de um grupo de
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consumidores sdo capazes de influenciar outros, conforme Ghobadian, Speller e
Jones (1994).

Além dessas trés caracteristicas, Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) destacam a
perecibilidade, que indica que os servigos nao podem ser armazenados ou devolvidos. Segundo
eles, essas caracteristicas tornam a avaliacdo dos servigos mais complexa do que a dos produtos,
embora as distingdes entre ambos ndo sejam claramente definidas.

Na busca por respostas sobre a qualidade em servicos, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) concluiram que, independentemente do tipo de servico, os consumidores utilizam
critérios semelhantes para avalia-la. Esses critérios foram definidos em 10 categorias nomeadas
como determinantes da qualidade em servigos, conforme mostrado no Quadro 2 a seguir.

QUADRO 2 — Determinantes da qualidade em servicos

Determinante Conceito

Envolve consisténcia de desempenho e confiabilidade. Executar o

Confiabilidade . .
servico certo na primeira vez e honrar suas promessas.

Diz respeito a disposi¢do ou prontiddo dos funcionarios para prestar

Responsividade servicos. Envolve pontualidade no servico.

Significa possuir as habilidades e conhecimentos necessarios para

Competéncia .
executar o servico.

Envolve acessibilidade e facilidade de contato. O servigo é facilmente
acessivel por telefone. O tempo de espera para receber atendimento néo
é extenso. O horério de funcionamento é conveniente. A localizacdo é
conveniente as instalagdes do servico.

Envolve polidez, respeito, consideracdo e simpatia do pessoal de
Cortesia contato. Inclui a consideragdo pela propriedade do consumidor e a
aparéncia limpa e arrumada do pessoal de contato com o publico.
Significa manter os clientes informados numa linguagem que possam
compreender e ouvi-los. A empresa precisa ajustar a sua linguagem aos
diferentes consumidores. Envolve o esclarecimento sobre o servigo em
si, custo do servigo e a garantia ao consumidor que um problema sera
resolvido.

Envolve confiabilidade, credibilidade, honestidade. E ter em mente os
interesses do cliente. O que contribui para confiabilidade é: Nome da

Acesso

Comunicagédo

Credibilidade x o :
empresa, reputacdo da empresa, caracteristicas pessoais do pessoal de
contato e o grau de dificuldade de venda envolvido nas intera¢cGes com
o cliente.
Seguranca E a liberdade do cliente quanto aos perigos, riscos ou duvida. Envolve

seguranga fisica, seguranca financeira e a confidencialidade.

E fazer um esforgo para entender as necessidades do cliente. Envolve
conhecer 0s requisitos especificos do cliente, fornecer atencédo
individualizada e reconhecer o cliente regular.

Entender/Conhecer o cliente
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Envolve as evidéncias fisica dos servicos como: as facilidades fisicas,
Tangiveis a aparéncia do pessoal, as ferramentas ou equipamentos utilizados na
prestacdo do servico, as representacdes fisicas do servigo e 0s outros
clientes nas dependéncias do servico.

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Esses determinantes da qualidade, ou dimensGes da qualidade, s&o, segundo
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), pontos criticos na oferta de servi¢os que podem gerar
desconformidade entre expectativa e desempenho. Para alcancar um nivel adequado de
qualidade, é essencial reduzir essas desconformidades.

As 10 dimensdes de qualidade foram a base para que Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) desenvolvessem a escala SERVQUAL, que inicialmente consistia em 97 itens para medir
a expectativa e 97 para a percepcao. Apos foi realizado o refinamento da escala com o calculo
do coeficiente alfa de Cronbach (1951), reduzindo a escala para 5 dimensdes e 22 itens.

Assim, de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) as 5 dimensdes sdo:

e Aspectos Tangiveis: Envolve os aspectos fisicos como, instalacGes e aparéncia
do pessoal;

e Confiabilidade: Envolve a capacidade de executar o servico prometido de
maneira confiavel e precisa;

e Responsividade: Envolve a capacidade de resposta como a disposigdo para
ajudar os clientes e o fornecimento de um atendimento rapido;

e Seguranca: Envolve o conhecimento e cortesia dos funcionarios e a capacidade
de inspirar confianca e seguranca;

e Empatia: E a atencdo cuidadosa e personalizada que organizacdo oferece aos
seus clientes.

Posteriormente Cronin e Taylor (1992) também utilizam essas 5 dimens6es da qualidade
em servicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) para desenvolver o instrumento de
medicdo SERVPERF, focando em mensurar apenas a percepc¢do dos clientes por meio de 22
itens.

Outros autores também mencionam dimensdes para avaliar a qualidade em servigos.
Segundo Gronroos (1982), sdo duas: Qualidade funcional e Qualidade técnica. A qualidade
técnica, conforme Gronroos (1984), refere-se ao que o consumidor recebe das interagdes com
uma organizacao de servigos, sendo crucial para sua avaliacdo da qualidade. J& a qualidade
funcional diz respeito ao desempenho do servigo. Assim, a qualidade técnica responde ao que

o cliente obtém, enquanto a qualidade funcional responde a como ele obtém.
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Segundo Chowdhary e Prakash (2007), compreender os determinantes da qualidade
deve ser a principal preocupacéo de estudantes e profissionais de gestdo de servicos, pois a
identificacdo desses fatores € essencial para especificar, medir, controlar e melhorar a qualidade
percebida pelos consumidores.

Para medir a qualidade em servigos, pesquisadores basearam-se no modelo SERVQUAL
de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) para desenvolver seus proprios modelos, que seréo

abordados no proximo topico.

3.2 MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Este topico apresenta os principais modelos discutidos na literatura, incluindo: o modelo
de Gronroos (1984), o modelo Gap e o instrumento SERVQUAL, o modelo SERVPERF de
Cronin e Taylor (1992) e 0 modelo Net Promoter Score (NPS).

3.2.1 Modelo de qualidade em servigos (GRONROQOS, 1984)
O modelo de qualidade em servigos de acordo com Gronroos (1984), considera que a
qualidade percebida de um servico depende de trés fatores: o que o cliente espera do servico, 0

que realmente recebe e a imagem que a empresa projeta. O modelo segue a estrutura de acordo

com a figura abaixo:

FIGURA 1 — Modelo de qualidade de servigo
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Qualidade de
SeIvigo
percebida

SERVICO
PERCEBIDO

SERVICO
ESPERADO

Atividades tradicionais
de marketing
(publicidade, vendas
no campo, RP, precos); IMAGEM
e influéncia externa por
tradicoes, ideologia e
boca a boca

QUALIDADE QUALIDADE
TECNICA FUNCIONAL

O que? Como?

Fonte: Gronroos (1984).

A Figura 1 ilustra as dimensdes da qualidade em servicos segundo Gronroos (1984): a
qualidade técnica, que se refere ao que € efetivamente recebido ao adquirir um servico, e a
qualidade funcional, que diz respeito ao desempenho durante a aquisi¢do, dependendo da
interacdo entre cliente e prestador.

Outro fator que influencia a percepcdo do consumidor sobre o servi¢o, segundo
Gronroos (1984), é a imagem da empresa. Na maioria das vezes, os clientes observam o0s
recursos disponiveis durante a interacdo com o vendedor. Assim, a imagem corporativa e 0
ambiente da organizacdo influenciam nas expectativas e na percep¢do dos clientes quanto a
qualidade dos servicos. Dessa forma, a imagem é considerada uma dimensdo de acordo com
Gronroos (1984).

Para estas afirmacGes o0 modelo de Gronroos foi testado e enviado em 1981 por meio de
um questionario a diversos setores de servigos, incluindo bancos, seguradoras, hotéis,
restaurantes, transporte maritimo, companhias aéreas, limpeza e manutencédo, locadoras de
automoveis, agéncias de viagens, consultores de engenharia, arquitetos, consultores de
negocios e instituicdes do setor publico. Segundo Gronroos (1984), 219 questionarios foram
respondidos com escalas likert de 5 pontos, variando de "concordo totalmente™ a “discordo
totalmente™, conforme a Tabela 1 a seguir.
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TABELA 1 — Questdes e resultados referentes & qualidade do atendimento e imagem

corporativa

Questdes

Proporcéo concordando
fortemente/parcialmente
(%)

Ne de

resposta

N° de nado

resposta

Na maioria dos casos, o contato diario com os clientes (a
interacdo comprador-vendedor) é uma parte mais
importante do marketing do que as atividades tradicionais,

como publicidade, comunicagdo de massa, etc.

941 %

218

A imagem corporativa é mais o resultado da interagdo dos
clientes com a empresa (a interacdo comprador-vendedor)
do que o resultado das atividades tradicionais do

marketing.

88,8%

216

As atividades tradicionais de marketing tém importancia
marginal apenas para a visdo da imagem corporativa que

os clientes tém da empresa no momento atual.

74,0%

218

A comunicagdo boca a boca tem um impacto mais
substancial sobre os clientes potenciais do que as

atividades tradicionais do marketing.

83,5%

216

A forma como os atendentes lida com os contatos com 0s
clientes, se for orientada para o cliente e orientada para o
servigo, compensara problemas temporarios com a

qualidade técnica dos servicos.

91,3%

219

A forma como os atendentes lida com os contatos com 0s
clientes, se for orientada para o cliente e orientada para o
servigo, compensara um nivel geral de qualidade técnica

mais baixo.

37,9%

217

Fonte: Gronroos (1984).

A Tabela 1, conforme Gronroos (1984), revela que a maioria dos entrevistados concorda

totalmente ou parcialmente com as cinco primeiras questdes, evidenciando que a interacédo

comprador-vendedor, onde a qualidade funcional se destaca, € mais importante do que as

atividades tradicionais de marketing. Isso refor¢a a visdo de que a geracdo de qualidade,

especialmente por meio da interacdo comprador-vendedor, é essencial para 0 marketing de

Servigos.

Dessa maneira, Gronroos (1984) enfatiza que gerenciar a interagcdo comprador-vendedor

e oferecer boa qualidade funcional pode ser uma poderosa ferramenta de marketing. No entanto,
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é crucial considerar a importancia das atividades tradicionais de marketing para a imagem
corporativa da empresa, uma vez que esta é o principal resultado do servico percebido, e o boca
a boca também deve ser levado em conta.

Portanto, segundo Gronroos (1984), a qualidade percebida é a avaliagdo que o cliente
faz com base na diferenca entre suas expectativas e sua percep¢do do servico entregue. Essa

avaliacdo considera diversas caracteristicas, que podem ser técnicas e funcionais.

3.2.2 Modelo Gap e o instrumento SERVQUAL

O modelo Gap, criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), parte da ideia de que
a percepcao da qualidade em servicos resulta da comparagdo entre expectativa e desempenho.
Com isso, foi realizado um estudo qualitativo exploratério para testar o modelo conceitual de
qualidade de servico, envolvendo entrevistas em grupo focal com consumidores e entrevistas
em profundidade com executivos.

As quatro categorias de servicos investigadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
foram: banco de varejo, cartdo de credito, corretagem de valores mobiliarios e reparo e
manutencdo de produtos. O objetivo das entrevistas foi entender as seguintes questdes:

e Quais atributos da qualidade de servigo os gerentes percebem como principais?

e Quais desafios e tarefas estdo envolvidos na entrega de servicos de alta
qualidade?

e Quais atributos da qualidade em servicos os consumidores identificam como
principais?

e Hadiscrepancias entre as percepc¢des de consumidores e profissionais de
marketing de servicos?

e E possivel integrar as percepcdes de consumidores e profissionais de marketing
em um modelo geral que explique a qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor?

A partir desta pesquisa, de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
observou-se que, mesmo apresentando percepcoes especificas de um setor, houve semelhancas
entre os setores, trazendo a possibilidade do desenvolvimento de um modelo geral de qualidade
em Servigos.

Além disso, foi observado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a existéncia de
significativas lacunas entre as percepcdes dos executivos sobre a qualidade do servico e as
tarefas que envolvem a entrega dos servicos aos consumidores. Essas lacunas podem ser

grandes obstaculos para oferecer um servico que os consumidores considerem de alta qualidade.
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A Figura 2 a seguir ilustra estas lacunas por meio dos Gaps e 0s principais resultados obtidos

sobre o conceito de qualidade do servico e os fatores que a afetam.

FIGURA 2 — Modelo Gap de qualidade em servicos
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

A Figura 2 traz os 5 Gaps que conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), séo:
e Gap 1: Representa a discrepancia entre as expectativas dos consumidores e as
percepcOes dos executivos. Por exemplo, Privacidade e confidencialidade foram
consideradas essenciais nos grupos focais de corretagem bancéria e de valores

mobiliarios, mas raramente sdo mencionadas pelos executivos.
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e Gap 2: E a lacuna entre a percepcdo da geréncia quanto as expectativas do
consumidor e a especificacdo da qualidade do servi¢o. Os executivos relataram
dificuldades em atender as expectativas dos clientes devido a restricdes que
limitam sua capacidade de entrega.

e Gap 3: E a lacuna entre as especificages dos servicos e o que é efetivamente
entregue ao consumidor. Mesmo com normas e diretrizes estabelecidas para a
execucdo de um servico de qualidade, a entrega de um servico excelente pode
néo ocorrer.

e Gap 4: Apresenta a discrepancia entre os servi¢os prometidos em campanhas
publicitarias e o que realmente é entregue aos consumidores. Promessas
exageradas elevam as expectativas iniciais, resultando em uma percepcao
reduzida de qualidade quando essas promessas nao sdo cumpridas.

e Gap 5: E a lacuna entre o servico esperado e o recebido, e essa diferenca em
termos de tamanho e direcdo, determina a sua avaliacdo da qualidade do servico.
O Gap 5 pode ser expresso em funcdo dos outros Gaps:

GAP5= f(GAPI,GAP2,GAP3,GAP4).

Dessa maneira de acordo com Miguel e Salomi (2004), o modelo Gap destaca as
discrepancias na qualidade dos servicos, classificando-as em dois contextos: gerencial e do
cliente. No contexto gerencial, a analise das lacunas visa aprimorar o fornecimento dos servicos.
Ja no contexto do cliente, 0 modelo explica como este avalia a qualidade com base em sua
satisfacdo em relacdo a diferentes aspectos que compdem as dimensdes da qualidade.

Foi a partir deste estudo qualitativo que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
identificou os 10 determinantes da qualidade que os consumidores usam para formar suas
expectativas e percepcoes sobre 0s servicos, conforme descritos anteriormente no Quadro 2, no
primeiro topico deste capitulo.

A Figura 3, conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), mostra que a importancia
percebida do servigo depende da comparagao entre o que o consumidor espera e o que realmente
recebe em termos de qualidade.

Além disso a Figura 3, segundo Miguel e Salomi (2004), mostra que a construgdo da
expectativa estd fundamentada em trés pontos principais: a comunicacdo interpessoal, as

necessidades pessoais e as experiéncias passadas, 0s quais se renovam continuamente.

FIGURA 3 - Determinantes da Qualidade de Servico Percebida
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Determinantes
da
Qualidade do Servigo
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3. Competéncia
4. Cortesia A 4
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6. Confiabilidade
Qualidade
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8. Seguranca B
Servigo
9. Aspectos —»| Percebido
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10. Compreensao

e conhecimento

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Com base nos resultados desta etapa qualitativa, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
observaram a viabilidade de desenvolver um instrumento padrdo para medir as percepcdes dos
consumidores sobre diversos servi¢os. Assim, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), criaram
a escala de medicdo SERVQUAL.

Além disso Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) também se basearam em outros
pesquisadores da qualidade em servigos, como Sasser, Olsen e Wyckoff (1978), Gronroos
(1982) e Lehtinen e Lehtinen (1982), para criar esta escala de medicdo da qualidade.

A Figura 4 traz um resumo das 11 etapas empregadas na construcdo do instrumento
SERVQUAL.

FIGURA 4 - Resumo das etapas de desenvolvimento da escala SERVQUAL
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Etapa 1: Definicdo de qualidade de servigo como a discrepancia
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¥ !
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eletrodomeésticos, telefone de longa disténcia e corretagem de um dos quatro conjuntos de dados
valores mobiliarios. :
Etapa 5: Purificacdo em escala por meio da seguinte sequéncia Etapa 9: |dentificacéo de uma escala reduzida, de 22 itens
iterativa: (SERVQUAL), representando cinco dimensdes.
Cilciilo do cosficierts-alfa’s das Etapa 10: Avaliacéo da confiabilidade e estrutura fatorial do
I I corclicias tamitotal bare caus SERVQUAL e reanélise dos dados originais (coletados na
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dimenséo. : : : :
interna e a dimensionalidade da escala.

¥

Etapa 11: Avaliagdo da validade do SERVQUAL.

Excluséo de itens cujas correlagdes
e item-total eram baixas e cuja remogéo
aumentou o coeficiénte alfa.

Analise fatorial para verificar a
dimensionalidade da escala geral.

]

Reatribuicdo de itens e reestruturacéo
de dimensdes quando necessario

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Na Figura 4, observa-se que na etapa 2 ocorreu a identificacdo das 10 dimensdes de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) (descritas no Quadro 2), as quais foram fundamentais
para o desenvolvimento de 97 itens, cerca de 10 por dimenséo.

Dessa forma, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) reformularam cada item para medir
expectativas e percepcdes utilizando uma escala de 7 pontos, variando de "Concordo
Fortemente" (7) a "Discordo Fortemente™" (1). Antes da analise dos dados, os valores da escala
foram invertidos para as declaracGes redigidas negativamente. As respostas relacionadas as
expectativas formaram a primeira metade do instrumento, enquanto a segunda metade foi
composta pelas respostas de percepgédo correspondentes.

A escala foi refinada, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), por meio da
coleta de dados para condensar o instrumento e da analise da dimensionalidade, com o objetivo
de estabelecer a confiabilidade de seus componentes. Para verificar essa confiabilidade, foi
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calculado o coeficiente alfa de Cronbach (1951) separadamente para as 10 dimensdes, a fim de

determinar até que ponto os itens de cada dimensdo compartilhavam um nucleo comum.

O processo de refinamento foi repetido varias vezes, e apds uma nova coleta, resultou

na escala SERVQUAL com 22 itens e 5 dimens@es. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1988), essas 5 dimensdes englobam caracteristicas de todas as 10 dimensfes originais. O

Quadro 3 apresenta o instrumento SERVQUAL, incluindo seus itens e dimensoes.

QUADRO 3 - O Instrumento SERVQUAL

Dimensoes

Item

Expectativa (E)

Desempenho ou Percepcéo (P)

Aspectos

Tangiveis

1

Ela deveria ter

atualizados.

equipamentos

A XYZ possui equipamentos atualizados.

Suas instalagdes fisicas deveriam ser
visualmente atraentes.

As instalagbes fisicas da XYZ séo

visualmente atraentes.

Seus funcionarios deveriam estar
bem-vestidos e parecerem
arrumados.

Os funcionarios da XYZ estdo bem-vestidos
e parecem arrumados.

A aparéncia das instalagdes fisicas
dessa empresa deveria estar de acordo
com o tipo de servicos fornecidos.

A aparéncia das instalagdes fisicas da XYZ
esta de acordo com o tipo de servicos
prestados.

Confiabilidade

Quando essa empresa promete fazer
algo em um determinado prazo, ela
deveria fazé-lo.

Quando XYZ promete fazer algo em um
determinado prazo, ele o faz.

Quando os clientes tém problemas,
essa empresa deveria ser simpética e
transmitir seguranca.

Quando vocé tem problemas, XYZ ¢

simpaética e transmite seguranga.

Essa empresa deveria ser confiavel.

XYZ é confiavel.

Ela deveria fornecer seus servi¢os no
momento em que prometem fazé-lo.

A XYZ fornece seus servigos no prazo
prometido.

Ela deveria manter seus registros com
preciséo.

A XYZ mantém seus registros precisos.

Responsividade

10

N&o se deveria esperar que ela diga
aos clientes exatamente quando os
servigos serdo realizados.

A XYZ nédo informa aos clientes exatamente
quando os servicos serdo executados.

11

N&o é realista que os clientes esperem
um servigo rapido dos funcionérios
dessa empresa.

Vocé ndo recebe atendimento rapido dos
funcionérios da XYZ.

12

Seus funcionédrios nem sempre
precisam estar dispostos a ajudar 0s
clientes.

Os funcionarios da XYZ nem sempre estdo
dispostos a ajudar os clientes.
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13

N&do ha problema se eles estiverem
ocupados demais para responder as
solicitacBes dos clientes prontamente.

Os funcionarios da XYZ estdo muito
ocupados para responder as solicitagdes dos
clientes prontamente.

14

Os clientes deveriam poder confiar
nos funcionarios dessa empresa.

Vocé pode confiar nos funcionarios da XYZ.

15

Seguranca

Os clientes deveriam poder se sentir
seguros em suas transagbes com 0s
funcionarios dessa empresa.

Vocé se sente seguro em suas transagdes com
os funcionarios da XYZ.

16

Seus funcionarios deveriam ser

educados.

Os funcionarios da XYZ sdo educados.

17

Seus funcionarios deveriam obter
apoio adequado dessa empresa para
fazer bem seu trabalho.

Os funcionarios recebem suporte adequado
da XYZ para fazer bem seu trabalho.

18

N&o se deve esperar que essa empresa
dé atencdo individual aos clientes.

XYZ ndo Ihe da atencdo individual.

19

N&o se pode esperar que 0S
funcionérios dessa empresa deem
atencdo personalizada aos clientes.

Os funcionérios da XYZ ndo lhe dao atencéo
personalizada.

20

Empatia

Ndo ¢é realista esperar que 0s
funcionéarios saibam quais sdo as
necessidades de seus clientes.

Os funcionarios da XYZ ndo sabem quais sdo
suas necessidades.

21

Ndo é realista esperar que essa
empresa tenha os melhores interesses
de seus clientes como objetivo.

A XYZ ndo tem seus melhores interesses
como objetivo.

22

N&o deveria esperar que ela tenha
horarios de funcionamento
convenientes para todos 0s seus
clientes.

A XYZ ndo tem horérios de funcionamento
convenientes para todos os seus clientes.

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), essa escala pode ser aplicada a

diversos servicos para avaliar as expectativas dos consumidores em relacdo a qualidade

percebida. Assim, contribui para identificar areas que necessitam de maior atencdo gerencial

para melhorar a qualidade dos servigos. No entanto, a partir dai surgiram pesquisas que

discordaram do modelo ou concordaram apenas em parte, como é o caso do modelo

SERVPERF.

3.2.3 Modelo SERVPERF

O instrumento SERVPERF, criado por Cronin e Taylor (1992), baseia-se apenas na

percepcdo do desempenho dos servigos. Os autores argumentam que a escala SERVQUAL é
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inadequada em sua conceituacdo e que sua pesquisa analisa as relagdes entre qualidade do
servigo, satisfacdo do cliente e comportamento de compra.

Na pesquisa, Cronin e Taylor (1992) chegaram as seguintes conclusdes ap6s revisarem
a literatura:

e A qualidade percebida dos servigos deve ser melhor conceituada como uma
atitude;

e O modelo de "adequacdo-importancia™ é considerado a forma mais eficaz de
medir a qualidade do servigo com base na atitude dos consumidores.

e O desempenho atual reflete de forma precisa como os consumidores percebem
a qualidade do servigo prestado por um determinado fornecedor.

Com base nesses achados, Cronin e Taylor (1992) buscaram testar uma medida
alternativa a escala SERVQUAL para avaliar o desempenho da qualidade dos servicos,
fundamentada na desconfirmacdo. Para isso, consideraram que as cincos dimensfes de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e os 22 itens de desempenho que as compde, definem
adequadamente a qualidade em servigos e os utilizaram na nova proposta para analisar as
relacBes entre qualidade do servico, satisfacdo do consumidor e intengdes de compra.

Para essa avaliacdo de desempenho, Cronin e Taylor (1992) prop6s as seguintes
hipéteses:

e Uma medida ndo ponderada do desempenho da qualidade do servigo
(SERVPERF ndo ponderado) é mais adequada para avaliar a qualidade do
servico do que o SERVQUAL, SERVQUAL ponderado ou SERVPERF
ponderado;

e Asatisfacdo do consumidor é um antecedente da qualidade percebida do servico;

e A satisfacdo do cliente influencia significativamente nas intencbes de compra;

e A qualidade percebida do servico influencia significativamente as intencdes de
compra.

Para testar as quatro hipoteses propostas por Cronin e Taylor (1992), foram aplicados
questionarios sobre a qualidade do servico em quatro setores: bancario, controle de pragas,
lavagem a seco e fast food. Os entrevistados avaliaram apenas uma empresa, em funcao do
tamanho do questionario.

O estudo de Cronin e Taylor (1992) utilizou medidas de expectativas, percepgdes de

desempenho e importancia para desenvolver quatro alternativas de avaliacdo da qualidade do
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servigo, uma medida direta de qualidade em servicos, uma de satisfa¢cdo do consumidor e uma
de intengdes de compra.

Cronin e Taylor (1992) utilizaram as 22 questfes da escala SERVQUAL para analisar
expectativas e desempenho. Os itens de importancia foram adaptados a partir das questdes de
expectativa e desempenho, conforme mostrado no Quadro 4. A medida direta de qualidade de
servico, satisfacdo do consumidor e intencGes de compra foi construida de forma semelhante,
com base em respostas a uma pergunta de diferencial seméantico, conforme mostrado no Quadro

5. Todos os questionarios foram aplicados por meio da escala de 7 pontos.

QUADRO 4 - Questionario de Importancia

Dimensoes Item Questbes

1 | Equipamentos atualizados.

Aspectos 2 | Instalagdes fisicas que sejam visualmente atraentes.

tangiveis 3 | Funcionarios bem vestidos e com aparéncia organizada.
4 | Instalagdes fisicas que paregam estar de acordo com o tipo de servico fornecido.
5 | Quando algo é prometido em um determinado horario, fazé-lo.
6 | Quando ha um problema, ser simpatico e tranquilizador.

Confiabilidade 7 | Tem Confiabilidade.

8 | Prestar servico no prazo prometido.
9 | Manutencéo de registros precisos.
10 | Dizer ao cliente exatamente quando o servico serda realizado.
11 | Receber servico rapido.

Presteza 12 | Funcionarios que estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.

Funciondrios que ndo estdo ocupados demais para responder a solicitacdo do cliente

13 prontamente.
14 | Funcionérios confiaveis.
15 A sensacdo de que vocé esta seguro ao conduzir transagGes com os funcionérios da

Seguranca empresa.
16 | Funcionérios educados.

Suporte adequado da empresa para que os funcionarios possam fazer bem seu

o trabalho.
18 | Atencdo individual.
19 | Funcionérios que Ihe ddo atencéo pessoal.

Empatia 20 |Funcionarios que sabem quais sdo suas necessidades.
21 | Uma empresa que tem seus melhores interesses no coracao.
22 | Horéario de funcionamento conveniente.

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Cronin e Taylor (1992).
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Ap0s o teste estatistico qui-quadrado e a avaliagdo da qualidade ajustada do modelo de
medicao, Cronin e Taylor (1992) concluiram que a escala SERVPERF € mais eficaz do que as
demais.

O Quadro 5 apresenta as 3 questdes adicionais do estudo de Cronin e Taylor (1992), que
consistem em afirmacdes sobre os sentimentos em relagdo a empresa pesquisada, solicitando

que o entrevistado circule o namero que melhor representa suas percepcoes.

QUADRO 5 — Questdes adicionais de declaragdes dos sentimentos sobre a percep¢do dos

Servigos

Item Questdes Opcodes de resposta
De forma alguma (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
Muito frequente.

1 No préximo ano, meu uso de XYZ serd?

2 | Aqualidade dos servicos da XYZ é? Muito ruim (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) Excelente.
3 Meus sentimentos em relagdo aos servigos da XYZ | Muito insatisfeito (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
podem ser melhores descritos como? Muito satisfeito.

Fonte: Elaborado pela autora baseado em Cronin e Taylor (1992).

Na etapa de resultados, Cronin e Taylor (1992) analisam, por meio de equagdes
estruturais (software LISREL), a relacdo causal entre a qualidade percebida do servico e a
satisfacdo, o impacto da satisfacdo do consumidor nas intencfes de compra e a influéncia da
qualidade dos servicos na inten¢do de compra. Os autores concluem que a satisfacao do cliente
resulta em qualidade nos servicos, e que, entre 0s quatro setores analisados, a satisfacdo do
cliente impulsiona as intencdes de compra em todos eles, enquanto a qualidade dos servicos
ndo apresenta esta influéncia.

Além disso segundo Cronin e Taylor (1992), as analises empiricas de modelagem
estrutural confirmaram o modelo SERVQUAL em apenas dois dos quatro setores analisados,
indicando a necessidade de medidas baseadas em desempenho da qualidade do servigo.

Quanto as trés escalas de qualidade dos servicos, de acordo com Cronin e Taylor (1992),
tiveram forte correlacdo se comparadas com outras variaveis, como satisfacdo e intencdes de
compra. Portanto, as medidas baseadas em desempenho, devido a sua validade de contetido e a
evidéncia de sua validade discriminante, possuem uma explicacdo mais viavel da construcéo
da qualidade do servico.

Os autores confirmam as hipoteses de que a qualidade do servico é um antecedente da

satisfacdo do consumidor, que, por sua vez, influencia mais fortemente as inten¢6es de compra
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do que a qualidade em si. Cronin e Taylor (1992), sugerem que as agdes gerenciais devem focar
na satisfacédo total do cliente, em vez de apenas na qualidade dos servicos.
A Dbusca pelo modelo ideal de medicdo da qualidade em servicos continua, como

exemplificado pelo Modelo Net Promoter Score (NPS), desenvolvido por Reichheld em 2003.

3.2.4 Modelo Net Promoter Score (NPS)

O modelo NPS, conforme Reichheld (2003), tem como objetivo simplificar a medicao
da qualidade por meio de uma ferramenta diretamente relacionada aos resultados da empresa,
ja que a lealdade impacta diretamente a lucratividade.

Entretanto, segundo Reichheld (2003), muitos pesquisadores tém uma visdo equivocada
da lealdade, acreditando que a compra repetida de um consumidor indica lealdade. Na verdade,
o cliente pode estar preso por barreiras impostas pela empresa ou pela falta de alternativas.

De acordo com Reichheld (2003), um cliente leal pode néo realizar compras repetidas
por falta de necessidade, mas, ao recomendar a empresa a amigos e familiares, se torna um
importante indicador de lealdade. Essa tendéncia de clientes fiéis atrair novos consumidores
sem custo para a empresa favorece seu crescimento.

A partir dessas observacgdes, Reichheld (2003) conduziu entrevistas com clientes de seis
setores: servicos financeiros, telecomunicagdes, computadores pessoais, comércio eletronico,
seguros de automoveis e provedores de internet. Foram coletados historicos de compras e dados
sobre casos especificos vivenciados pelos clientes, além de informagdes sobre compras
subsequentes e referéncias. Assim, com informacGes de mais de 4 mil individuos, foram
elaborados 14 estudos de caso.

A partir dai, foram realizadas analises que, segundo Reichheld (2003), permitiram
identificar as questdes com as correlacdes mais significativas relacionadas a recompras ou
referéncias. Formulou-se a pergunta: “Qual a probabilidade de vocé recomendar a empresa X a
um amigo ou colega?”’. O autor estabeleceu uma escala de 0 a 10 para avaliar essa
recomendagéo, onde 9 a 10 sdo os promotores que significa “extremamente provavel a
recomendar”, 7 a 8 “Passivamente satisfeitos”, 0 a 6 sd@o os detratores que significa
“extremamente improvavel de recomendar”. O calculo é feito subtraindo a porcentagem de
detratores da porcentagem de promotores. Assim, as empresas com fidelidade do cliente tém

de 75% para mais de 80% da porcentagem de promotores.
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Assim, Reichheld (2003) concluiu que as empresas devem realizar pesquisas

simplificadas com os clientes, consistindo em perguntas basicas e assertivas. 1sso proporciona

dados oportunos e facilmente compreensiveis, aumentando a agilidade dos gestores.

3.3 COMPARATIVO ENTRE OS MODELQOS

Neste tOpico, sera apresentado um comparativo entre os modelos mencionados

anteriormente, destacando suas falhas e vantagens. O Quadro 6 a seguir resume as

caracteristicas de cada modelo.

QUADRO 6- Resumo dos modelos de Qualidade

Autor Modelo Principais Principais conclusdes | Area de aplicacao
caracteristicas
- Interagdo comprador /
vendedor é mais
importante que
O modelo de atividades tradicionais
qualidade em do marketing.
Gronroos servicos nédo Qualidade=f(expectativa, |- Contato comprador/ Servicos diversos
(1984). apresenta modelo | desempenho e imagem). | vendedor tem mais '

com representacéo
algébrica.

influéncia na formacgéo
da imagem que
atividades tradicionais
de marketing.

22 itens distribuidos em
cinco dimensoes da

- A qualidade de
servicos pode ser
quantificada.

- Determina cinco
dimensdes genéricas

Parasuraman et SERVQUAL qualidade: Tangibilidade, 5::3;%205 0s tipos de Servicos diversos
al. (1985,1088). | . _ Confiabilidade, GOS. ¢ :
Qi=Di-E; - - A qualidade dos
Responsividade, . -
. servicos é diferenca
Seguranga e Empatia. .
entre expectativa e
desempenho nessas
dimensdes.
Formado por 22 itense |- Avaliacdo de
SERVPERF utiliza as cinco qualidade de servigos é
Cronin e Taylor dimensdes gerais melhor representada . .
. Servicos diversos
(1992) Q=D desenvolvidas por pelo desempenho por '
S Parasuraman et al. meio das dimensdes.
(1988).
Net Promoter - Métrica que mede a
Score (NPS). satisfacdo e Lealdade
Reichheld N&o cita dimensdes. do consumidor em Diversos servicos,
(2003) NPS = % de Constituido por 1 Gnica | relagdo a uma empresa, | produtos ou
' promotores - % de | questdo. produto ou servigos. empresa.
detratores. - Foco na simplicidade.
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Fonte: adaptado de Miguel e Salomi (2004).

A literatura discute amplamente os modelos de medicdo, cada um com suas
particularidades. Segundo Miguel e Salomi (2004), apesar de haver varios modelos bem
fundamentados, ainda ndo hé consenso sobre qual instrumento é o mais adequado. No entanto,
é possivel visualizar na literatura algumas vantagens e desvantagens desses modelos.

O modelo SERVQUAL, que conforme Brown, Churchill e Peter (1993), € amplamente
reconhecido e citado nas literaturas de marketing e varejo, além de ser utilizado por diversas
indUstrias. No entanto, muitos pesquisadores apontam falhas que limitam a eficiéncia do
modelo. Carman (1990) argumenta que as cinco dimensfes da escala SERVQUAL sdo
insuficientes, pois a relacdo entre as questdes e dimensdes € instavel ao longo do tempo. Ele
também contesta a forma de medigdo por meio da lacuna expectativa-desempenho.

Além disso Cronin e Taylor (1992) discorda do conceito do paradigma da
desconfirmacdo para medir a qualidade percebida dos servicos, utilizada por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) na construcdo da escala SERVQUAL. Visto que, para estes autores a
qualidade percebida deve ser analisada como uma atitude.

Com foco no desempenho, Cronin e Taylor (1992) desenvolvem o modelo SERVPERF,
gue consideram mais adequado para avaliar a percepcao dos consumidores sobre a qualidade
dos servicos. Eles destacam que a escala SERVPERF reduz em 50% o numero de itens a serem
avaliados, passando de 44 para 22, e se destaca em relacdo aos modelos estruturais.

Contudo, Miguel e Salomi (2004) referem que tanto os modelos SERVQUAL quanto
SERVPERF sdo amplamente citados em pesquisas como as escalas com os melhores indices de
confiabilidade.

O autor Reichheld (2003), desenvolvedor do modelo Net Promoter Score (NPS), critica
essas escalas de medicao que usam modelos estatisticos complexos e argumenta que uma Unica
pergunta é suficiente para avaliar lealdade e satisfacdo do cliente. O quadro 7 a seguir resume

as vantagens e desvantagens desses modelos.

QUADRO 7 - Vantagens e desvantagens dos modelos

Modelos Vantagens Desvantagens

O modelo de qualidade em - Serve de direcdo para
Servigos muitas pesquisas.
(Gronroos (1984)

- Apresenta apenas o percentual para cada
dimensédo.
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SERVQUAL

Parasuraman et al. (1985,1988).

- Modelo aplicavel a
diversos tipos de servicos;

- As dimensdes sdo
importantes para a
literatura;

- Avalia expectativas e
desempenho.

- Teve confirmacdo somente em 2 dos 4
setores avaliados;

- Demora na aplicacdo da escala devido
guantidade de itens;

- Instabilidade das relacfes item-fator.

SERVPERF
Cronin e Taylor (1992)

- Teve confirmacdo nos 4
setores avaliados;

- Questionario reduzido;

- Menor tempo de coleta e
custo reduzido;

- O teste estatistico qui-
quadrado mostra que é
mais sensivel em retratar
as variacOes de qualidade.

- Ndo analisa as expectativas;

- Instabilidade ao longo do tempo.

Net Promoter Score (NPS)
Reichheld (2003).

- Baixo custo;
- Questionario reduzido;

- Resposta rapida aos
gestores;

- Pode ser aplicado a
servicos diversos,
produtos e empresas.

- Excesso de simplicidade;
- Pouco abrangente;
- Possui o foco voltado para a quantidade dos

promotores em relacdo aos detratores, ndo
focando na qualidade.

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Como indicado no Quadro 7, a escala SERVPERF apresenta varias vantagens em relacéo

a outras escalas, incluindo a reducédo de gastos operacionais e respaldo em analises estatisticas.

Entretanto, ao comparar o SERVPERF com o modelo NPS, percebe-se que falta a abrangéncia

necessaria para uma avaliacdo que considere diferentes dimensoes.

Conclui-se que, segundo Cronin e Taylor (1994), as avaliagdes de qualidade dos

servicos baseadas no desempenho do modelo SERVPERF oferecem um amplo indice das

percepcdes de qualidade dos servigos nas empresas. Os autores também enfatizam que a escala

SERVPERF é uma ferramenta crucial para mensurar as atitudes gerais de qualidade de servico

por gerentes dos servigos. Assim, o instrumento SERVPERF tem sido utilizado na literatura

para medir diversos tipos de servicos, tanto no setor privado quanto no publico.
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4 QUALIDADE DOS SERVICOS EM UNIVERSIDADES PUBLICAS: UMA
REVISAO DA LITERATURA? (ARTIGO I)

RESUMO

Por meio de uma Revisao Sistematica da Literatura (RSL), este estudo investigou a forma como
a medicdo da qualidade dos servicos no setor publico tem sido abordada na literatura. Foram
analisados os principais resultados e métodos utilizados nos artigos selecionados. Ap6s a busca
nas bases de dados Scopus e Web of Science, aplicando filtros iniciais e uma string especifica
com palavras-chave, foram encontrados 3.141 artigos: 1.201 na Scopus e 1.940 na Web of
Science. Na andlise das referéncias dos artigos selecionados, foi incluido mais um artigo
considerado importante, totalizando 84 estudos selecionados. Foi realizada uma anéalise
guantitativa por meio da bibliometria, que revelou estudos publicados entre 1998 e 2023, sendo
Estados Unidos o pais com maior nimero de artigos sobre o tema. As palavras-chave mais
utilizadas foram "service quality" e "higher education”. Na andlise qualitativa, observou-se que
61,90% dos artigos abordam a qualidade dos servigos de biblioteca, enquanto os demais estudos
tratam da qualidade dos servicos de maneira geral e em outras areas da universidade publica.

Palavras-Chaves: Qualidade de servicos; universidade publica; revisao sistematica da literatura.

4.1 INTRODUCAO

Considerando que existem diferentes conceitos na literatura para a qualidade, um dos
autores cléassicos do tema diz que a qualidade é: “fazer o que é correto e da forma correta”
(DEMING, 1990, p.38). Essa perspectiva enfatiza a importancia de oferecer servi¢os seguros
que satisfacam as necessidades dos consumidores. Kotler (1998) complementa essa visdo ao
afirmar que a avaliagdo da qualidade deve ser feita do ponto de vista do consumidor. A
qualidade, segundo ele, esta intrinsecamente ligada a satisfacdo e as expectativas dos clientes,
sendo fundamental para superar a concorréncia.

Além disso, Kato e Chagas (2014) argumentam que o conceito de qualidade evolui ao
longo do tempo, 0 que também altera os principios operacionais que visam promové-la nas
organizagOes. Cabe aos gestores da organizacédo estabelecer um ambiente de conformidade com
0s conceitos atuais de qualidade, de tal modo que suas a¢des sejam direcionadas a partir destes

novos conceitos. Conforme Novaes, Lasso e Mainardes (2015), a qualidade é um tema extenso

2 0 artigo foi submetido e aprovado no congresso SIMPEP, mas passou por alteraces com base nas sugestdes da
Banca de Qualificacdo. Realizou-se uma reanalise dos artigos provenientes das bases de dados, resultando na
inclusdo de novos estudos selecionados e alteracdes nos resultados. A analise qualitativa foi aprimorada e novas
referéncias foram adicionadas a introducéo e ao referencial teorico.
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entdo estudos devem ser construidos continuamente, ja que esta relacionada com a eficiéncia e
a eficécia das instituicdes.

No contexto das organizacdes de servi¢os, muitos pesquisadores tém buscado definir a
qualidade. (GRONROOS, 1984; PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988;
HESKETT, SASSER e HART, 1994; CRONIN e TAYLOR, 1992) entre outros. As defini¢oes,
no entanto, divergem. Gronroos (1984) afirma que ndo ha um conceito consolidado sobre
qualidade em servicos, 0 que se deve buscar € avaliar essa qualidade a partir da percepcdo dos
clientes e entender como ela é influenciada.

Nesse sentido, os autores desenvolveram modelos que definem a qualidade em servigos
como a discrepancia entre a percepcdo e a expectativa dos usuarios. (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY,1988; HESKETT, SASSER e HART, 1994). Por outro lado, Cronin e
Taylor (1992) discordam dessa abordagem, defendendo que a qualidade deve ser avaliada com
base na percepcao do cliente.

E evidente que a qualidade permeia tanto o setor de produtos quanto o de servigos. De
acordo com Ingaldi (2018), os servicos estdo integrados na vida cotidiana das pessoas, variando
entre os utilizados diariamente e 0s que sdo consumidos ocasionalmente. Miguel e Salomi
(2004) ressaltam que a crescente relevancia dos servigos na economia trouxe a tona a discusséo
sobre a medicdo da qualidade nesse setor. Embora muitas teorias e ferramentas tenham sido
desenvolvidas para produtos, os pesquisadores tém se esforcado para aprimorar 0s conceitos e
modelos de mensuracdo de qualidade em servicos.

Visto que, para Ingaldi (2018) a qualidade em servicos é mais complexa do que a
qualidade de produtos, devido a sua natureza intangivel. Assim, a analise dessa qualidade deve
ser fundamentada nas experiéncias dos clientes.

Além disso, segundo Ribeiro, Macédo e Santos (2021) a implantacdo da qualidade em
instituicGes de servicos enfrenta desafios, como resisténcia a mudancas, a complexidade da
administracdo de servicos intangiveis e uma estrutura gerencial centralizada em diversas
organizacOes. Feiten e Coelho (2019) acrescentam que a rotatividade de colaboradores,
dificuldades na capacitagéo, falta de uma cultura de qualidade e escassez de recursos financeiros
também sdo barreiras a implementagéo de qualidade em servigos.

Diante desse cenério, a busca por oferecer servicos de qualidade tem se tornado um
objetivo crucial para organizacfes, tanto publicas quanto privadas. Como destacado por
Alencar et al. (2016), a qualidade no setor publico é vital para a sociedade. Para atender as
expectativas dos usuarios, é necessario que o setor publico disponha de uma gestao eficiente e

de planos estratégicos bem elaborados para otimizar a utilizagdo dos recursos publicos.
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As instituicdes de ensino superior, segundo Gao et. al (2019), também desempenham
um papel fundamental na expanséo econdmica, proporcionando conhecimentos e habilidades
que transformam habitos e ajustam a maneira de pensar das pessoas. Avaliar como esta sendo
realizada a medicao da qualidade nesse setor revela qualificacdo e aprimoramento dos servigcos
oferecidos aos usuarios.

A avaliacdo de desempenho nas organizages de servigos publicos é justificada por
Santos e Santos (2022) como um processo fundamental, especialmente frente ao aumento das
expectativas dos usuarios e a exigéncia por maior responsabilizacdo dos resultados. Contudo,
Heinrich (2002) aponta que as organizacgOes publicas enfrentam desafios na medigdo de
desempenho devido a mudancas politicas instaveis, que podem alterar as préaticas de prestacao
de servigos.

Contudo é evidenciado por Pena et. al (2013), que devido a falta de dimensdes concretas
para medir a qualidade dos servigos, acaba por dificultar a sua avaliagdo. A alternativa mais
utilizada tem sido a utilizacdo dos modelos ja existentes para a medicdo, como 0 SERVQUAL
criado por Parasuraman et. al. (1985) e também o SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor
(1992).

Ainda é relatado por Pena et. al (2013), que 0 acompanhamento da qualidade dos
servicos, a partir dos modelos de medicdo existentes possibilita tracar estratégias certas para
intervir de maneira eficiente, também possibilita 0 monitoramento das respostas destas praticas
colaborando com o crescimento tecnoldgico e cientifico.

Entretanto apesar da relevancia referente a esse tema as pesquisas cientificas ainda séo
pouco desenvolvidas e difusas, 0 que revela a necessidade de uma revisdo sistematica. Assim
sendo essa revisdo busca responder a seguinte questdo: como a medicdo da qualidade dos
servicos administrativos em universidades publicas esta sendo abordada nas pesquisas
cientificas?

Diante dessa questdo de pesquisa 0s objetivos para este estudo sdo, por meio de uma
Revisdo Sistematica de Literatura (RSL) analisar trabalhos cientificos sobre a medicdo da
qualidade dos servicos nas universidades publicas, principalmente nos setores de servigos
administrativos, afim de identificar quais sdo os métodos mais utilizados, apontar os principais
resultados e verificar a existéncia de possiveis lacunas de pesquisa.

Foi utilizada a analise bibliométrica para verificar sobretudo trés elementos: os autores
e trabalhos com maior relevancia, as principais palavra-chave e o rankig de paises com mais
artigos publicados. Foi feita ainda uma analise quanto aos métodos e abordagens de pesquisas

mais utilizados.
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Como objeto de analise consideramos as universidades publicas conforme Rifa’i et. al
(2022), a satisfagdo dos estudantes é atingida por meio da oferta de um servigo de qualidade.
Diante dessa afirmacdo encontramos relevancia pelo impacto positivo que isso gera na
sociedade.

O texto esté estruturado da seguinte forma: além dessa introducdo sdo apresentados um
referencial tedrico contextualizando a qualidade dos servigos no setor publico educacional. Em
seguida sdo descritos os procedimentos metodoldgicos utilizados, os resultados encontrados por
meio das buscas com apresentacao da analise bibliométrica e analise dos contetidos, concluindo

com as consideracdes finais.

4.2 A QUALIDADE EM SERVICOS NO SETOR PUBLICO EDUCACIONAL

A qualidade estd presente em diversos ambientes, como demonstrado pelos autores
Kardoyo et al. (2020). Ela esta relacionada a produtos, servicos, pessoas e lugares que excedem
as expectativas dos clientes. No que diz respeito aos servicos, eles representam uma acgéo
invisivel que ocorre na interacao entre os clientes e os colaboradores de uma organizagdo. Um
servigo de qualidade gera comprometimento por parte dos clientes.

O governo desempenha um papel crucial na qualidade dos servigcos publicos, e a
sociedade tem enfrentado mudancas conflitantes. Conforme Farazmand (2005), essas mudancas
impactam diretamente as relacdes entre governo e sociedade, o setor publico e privado, e as
interacdes globais. As duas principais transformacdes sdo a globalizacdo do capitalismo
corporativo, que prioriza a supremacia do mercado, e 0 Movimento Global da Qualidade, que
visa melhorar a prestacédo de servigos e 0 desempenho organizacional.

Assim, segundo Farazmand (2005), o governo deve enfrentar o desafio de atender a
demanda por rapida integracdo e lucros elevados, muitas vezes em detrimento de fatores
humanos e ambientais, enquanto o movimento por qualidade eleva as expectativas em um
contexto de "fazer mais com menos".

Outro aspecto a ser considerado s&o as diferengas entre o setor publico e o setor privado,

conforme o Quadro 8 a seguir:

QUADRO 8 - Diferencas entre o Setor Publico X Privado

Caracteristicas Setor privado Setor publico

Obijetivo principal Lucro e a sobrevivéncia. Prestacao de servicos a sociedade.

Satisfacdo do cliente | Baseada no interesse. Alicercada no dever.
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; O cliente remunera diretamente a O cliente paga indiretamente, via
Remuneragéo L )
organizacao. impostos.

Metas de competitividade no sentido | Busca da exceléncia no atendimento a
Politicas da Qualidade | da obtencéo, manutengdo e expansdo | todos os cidadaos, ao menor custo

de mercado. possivel.

o _ . Limites de autonomia estabelecidos
Contingéncias Maior autonomia. o ) )
pela legislacéo e o perfil da clientela.

Fonte: Fowler (2008).

A partir destas distincdes e dada a relevancia do tema, muitos pesquisadores tém
discutido os servicos do setor publico educacional, que sdo influenciados por varios fatores
especificos. Segundo as Leis de Diretrizes e Bases da Educacdo-LDB (1996), a educacdo é
fundamental para o processo de formacéo, interagindo com a vida familiar, as relagdes
interpessoais, 0 trabalho, as instituicdes de ensino e pesquisa, 0S movimentos sociais, as
organizacOes da sociedade civil e as manifestacdes culturais.

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo-LDB (1996), estabelece que um dos principios
para a oferta de ensino € garantir um padrdo de qualidade. Smith e Clarke (2007) afirmam que,
embora os consumidores do setor pablico ndo tenham as mesmas opg¢des no setor privado, um
servico de ma qualidade pode prejudicar a reputacdo da instituicéo.

Assim de acordo com Ruben (1995), surgem muitas discussdes sobre questdes
complexas no ensino superior, como proposito, valor, competitividade, eficacia, eficiéncia e
confianca. Esses debates concluem que o ensino superior requer atengédo publica, pois a imagem
transmitida é frequentemente critica, e a populacdo académica se torna cada vez mais exigente
e questionadora, representando um grande desafio para todos os envolvidos nas universidades.

Diante deste aspecto observa-se que, a qualidade dos servicos ainda é um desafio para
muitas organizacbes. Como apontado por Tari (2006), a medicdo da qualidade no setor
educacional vai além de uma autoavaliacio dos servicos. E necessario o envolvimento de toda
a universidade na gestdo de servi¢os, bem como o compromisso dos membros de cada servico,
a fim de implementar melhorias.

Com base nesta reflexdo sobre a qualidade dos servicos no setor publico educacional de
acordo com o0s autores citados acima, este estudo apresenta 0 método proposto para atingir 0s
objetivos desta RSL.

4.3 METODO
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Para o desenvolvimento desta pesquisa, foi utilizado o método de Revisdo Sistematica
da Literatura (RSL). Conforme destacado por Thomé, Scavarda e Scavarda (2016), esse tipo de
revisao possui métodos mais especificos e rigorosos com o objetivo de identificar, avaliar e
sintetizar a literatura.

Para a realizagdo da RSL, utilizou-se 3 estagios, baseados nos autores Tranfield, Denyer
e Smart (2003): estagio 1 - planejamento da revisao, estagio 2 - conducdo da revisdo e estagio
3 - apresentacdo e analise dos estudos selecionados. Na sequéncia, serdo descritos

detalhadamente os trés estagios em que ocorreu a revisao.

4.3.1 Estagio 1: Planejamento da Revisdo

Para a elaboracéo da proposta de revisdo, realizamos uma pesquisa preliminar utilizando
palavras-chave para decidir quais bases de dados seriam mais apropriadas para o tema em
questdo. Apds essa busca inicial, optamos por utilizar as bases de dados Scopus e Web of
Science. “A Scopus €é considerada a base com a maior cobertura de resumos, citacdes e textos
completos da literatura cientifica internacional e brasileira” (SILVA e GRACIO, 2017). Ja a
Web of Science, segundo Donato e Donato (2019), é uma base multidisciplinar.

Além disso, a RSL serd de uma abordagem qualitativa segundo Tranfield, Denyer e
Smart (2003) uma sintese qualitativa favorece a apuracdo das caracteristicas e resultados
essenciais. Além disso, foi incluido uma andlise bibliométrica, observando os autores e
trabalhos relevantes, quanto as palavras-chave utilizadas, verificando quais paises possuem
mais artigos publicados e identificando os métodos e abordagens mais empregados nos estudos
selecionados.

Por conseguinte, o0 Quadro 9 a seguir mostra de maneira sintetizada como se dara a

pesquisa nos trés estagios e suas respectivas fases.

QUADRO 9 - Estagios da Revisdo Sistematica da Literatura (RSL).

Estagios Objetivos Fases Como?

- Apontamento da

necessidade da RSL com
a definigdo da questdo de
pesquisa e dos objetivos.

Busca preliminar nas bases: Scielo,
Google Académico, Scopus e Web of
Science e apds resultados dessa busca
inicial a partir do tema, decidimos utilizar
a Scopus e Web of Science.

Mostrar como seré
realizada a RSL,
1-Planejamento | por meio da

da reviséo formulagdo de um | "Ec-oiha do protocolo de

protocolo de pesquisa: string, base de
pesquisa. dados e os processos de Com base nos achados, a partir da busca

selegﬁo_ inicial.
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2-Conducdo da
RSL

Busca e selecdo
dos artigos.

- Selecionando os estudos
com filtros iniciais
aplicados.

Bases de dados: Scopus e Web of Science

Tipo de documentos, area do
conhecimento e idioma.

- Exportacdo dos achados
para programa.

Exclusdo de documentos duplicados por
meio do website Parsifal.

- Aplicacéo dos filtros de
selecéo a partir da leitura.

Filtros:
- Titulo e palavra-chave
- Resumo e introducéo

- Leitura completa

- Avaliacdo da qualidade
do estudo.

Descrevendo todo processo realizado na
revisao.

3-Apresentagdo
e analise dos
estudos
selecionados.

-Construgdo da
analise
demonstrando os
resultados, a partir
da leitura dos
documentos
selecionados.

- Anélise bibliométrica

Utilizando o R/studio/bibliometrix.

- Analise qualitativa

Respondendo a questdo de pesquisa e 0s
objetivos.

- Consideragdes e
recomendacdes

Conclusao sobre os resultados.

Fonte: adaptado de Freire (2021).

As palavras-chave foram definidas com as buscas iniciais nas bases de dados, apos a
realizacdo de tentativas e em observacdo aos artigos que tratam do tema de qualidade dos
servicos nas universidades publicas, ficando dessa forma: "ensino superior”, "qualidade dos
servigos" e "universidade publica". Além disso, Kokalan, Yumusak e Gilirleyen (2022) também
incluiram estas palavras-chave em sua pesquisa.

Considerando que como um dos critérios de selecdo foi a busca por artigos em inglés, e
posteriormente realizamos também uma nova busca por artigos portugueses com as palavras:
"ensino superior", "qualidade servigos”, "universidade"” e "faculdade". Para melhor utilizagio
nas bases de dados, as palavras foram traduzidas para o inglés.

Para formacgao da estratégia de busca foram utilizados os operadores booleanos “AND”
(e) e “OR” (ou). Sabendo que “AND equivale a intersec¢iio e OR equivale a unidio” (GALVAO
E RICARTE, 2019). A Quadro 10 mostra como foi formulada a estratégia de busca nas bases
de dados.

QUADRO 10- Strings de busca utilizadas nas bases de dados.

Base de dados Strings utilizada
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( TITLE-ABS-KEY ( quality AND service ) AND TITLE-ABS-KEY (
public AND university ) OR TITLE-ABS-KEY ( free AND higher AND
education )) AND ( LIMIT-TO ( SUBJAREA, “SOCI” ) OR LIMIT-TO
(SUBJAREA, “BUSI” ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA, “ENGI” ) OR
LIMIT-TO (SUBJAREA, “ECON” ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA,
“MULT” ) ) AND ( LIMIT-TO ( DOCTYPE, “ar” ) ) AND ( LIMIT-TO (
LANGUAGE, “English” ) )

( TITLE-ABS-KEY ( service ) AND TITLE-ABS-KEY (quality ) AND
TITLE-ABS-KEY ( university ) OR TITLE-ABS-KEY ( college ) ) AND (
LIMIT-TO ( DOCTYPE, “ar” ) ) AND (LIMIT-TO ( SUBJAREA, “SOCI”
) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA, “ENGI” ) OR LIMIT-TO ( SUBJAREA,
“BUSI” ) ) AND ( LIMIT-TO ( LANGUAGE, “portuguese” ) )

Scopus

Resultados para quality service (Topico) AND public university (Tépico)
OR free higher education (Toépico) and Artigo (Tipos de documento) and
English (Idiomas) and Education Educational Research or Education
Scientific Disciplines or Economics or Multidisciplinary Sciences or
Business or Engineering Multidisciplinary or political Science or
Operations Research Management Science or Public Administration

Web Of Science ) .
(Categorias da Web of Science)

Results for service quality (Topic) AND university (Topic) OR College
(Topic) and Article (Document Types) and Portuguese (Languages) and
Education Educational Research or Education Scientific Disciplines or
Multidisciplinary Sciences or Public Adminstration (Web of Science

Categories)

Fonte: Periddicos Capes base de dados: Scopus e Web of Science (2023).

Como ¢é possivel observar nas expressées de busca, foram utilizados alguns critérios de
selecdo, porém ndo estabelecemos um intervalo de tempo, a fim de abranger um maior nimero

de artigos.

4.3.2 Estagio 2: Condugéo da Revisao

A busca nas duas bases de dados com os filtros iniciais resultou em 3.141 artigos: 1.201
da Scopus e 1.940 da Web of Science. Durante a anélise das referéncias dos artigos selecionados,
identificou-se 1 artigo importante, ndo incluido nas buscas, que foi adicionado: o de Thompson,
Cook e Thompson (2002), que aborda o desenvolvimento do método de avaliagdo da qualidade
dos servicos de biblioteca, o LIbQUAL.
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Os artigos selecionados foram exportados para o website Parsifal, que ¢ utilizado para
auxiliar na condugdo de RSL, pois permite que mais de um usuério trabalhe online nas decis6es
de selecéo dos artigos. Além disso, facilita a organizacdo dos artigos para a aplicacédo dos filtros
com base na leitura de titulos, palavras-chave e resumos, além de eliminar artigos duplicados.

Assim, para descrever as etapas e critérios de sele¢cdo dos artigos, utilizamos o
fluxograma do método Prisma. Conforme proposto pelos autores Liberati et al. (2015), o
diagrama de fluxo é apropriado para descrever detalhadamente a selecdo dos estudos, como

ilustrado na Figura 5 abaixo:

FIGURA 5 - Fluxograma relatando principais etapas da Revisao Sistematica.
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Artigos identificados nas
,5 bases de dados: Artigos incluidos a partir de
8 Scopus: 1.201 observagdo nas
b= Web of Science: 1.940 referéncias: 1
g Total: 3.141
=
Artigos excluidos apos o filtro de leitura
Total de artigos depois de > dos titulos e palavras-chave:
NS remover os duplicados: 2.967 Scopus: 821
3z Web of Science: 1.872
A Artigos excluidos apos o filtro de leitura
dos resumos e introdugdes:
Scopus: 117
Web of Science: 29
Total de artigos excluidos: 2.839
2 gﬁoggs elegiveis g baseside — | Numero de artigos excluidos ap0s a leitura
é Scopus: 107 completa:
) Web of Science: 21 Scopus: 3?,’
& Total: 128 Web ofScze_nce: 11 ’
=) Total de artigos excluidos: 44
Foram excluidos por:
1- Nao conter como assunto principal a
qualidade dos servigos em universidades
publicas;
2- Nao estar relacionado com servigos
administrativos;
3- Estar relacionado somente com
universidade privada;
4- No tratar de servigos, tendo como
tema somente a qualidade no geral.
v
Artigos incluidos para analise
qualitativa:
9 Scopus: 74
é Web of Science: 10
g Total: 84

Fonte: adaptada de Liberati et al. (2015).

Houve uma queda significativa no nimero de artigos na primeira etapa de selecdo, no
filtro inicial das palavras-chave e titulos foram cuidadosamente consideradas expressdes como:
universidade, qualidade em servicos, qualidade, ensino superior, servico publico, setor
administrativo, biblioteca, LibQUAL, SERVPERF e SERVQUAL, entre outras semelhantes. Em
contrapartida, artigos relacionados ao ensino médio, ensino fundamental ou areas da saude

foram excluidos desde o inicio, alinhando-se aos objetivos da reviséo.
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Os outros filtros de leitura consideraram 0s mesmos critérios, aceitando artigos
relacionados a area administrativa das universidades publicas e aqueles que apresentaram
analises de universidades puablicas e privadas. Artigos que tratavam exclusivamente de

universidades privadas foram excluidos. O Quadro 11 a seguir apresenta exemplos de artigos

excluidos.

QUADRO 11 — Exemplos de artigos excluidos da revisao

Titulo Autor Palavras-chave Motivo de excluséo
Este artigo aborda algumas das
questdes gque vinculam a
The Library’s Product and Bushing N3o apresentou. prética atual da biblioteca com
Excellence. (1995). a teoria de marketing. Ndo
trata da avaliacdo da
gualidade dos servigos.
O estudo examina a influéncia
autorrelatada dos novos alunos
Early Infl fthe F da Politica de isencdo de taxas
arly Influences of the Fees- arcity- ; . )
_ o Sotardi University; Tertiary | oy g5 deciséo de se matricular
Free Policy on University ’ education; Policy; o
_ Thompsone | 4 cational na universidade e se
Students in Aotearoa New Brogt (2019). o )
psychology. tal influéncia variou em
Zealand. } .
funcéo das caracteristicas do
grupo. Nao tinha como
objetivo avaliar a qualidade
dos servicos.
) achievement; algebra; )
The effects of curriculum on ) ) Examina o desempenho de 8
) ) curriculum; evaluation; ;
achievement in second-year ) pares de classes de algebra do
Thompson e high school;
algebra: Theexample of the ) 2° ano que foram pareadas em
o ] Senk (2001). | program/project . .
University of Chicago School ] pontuagBes de pré-teste. Fora
. . assessment; reform in L
Mathematics Project ) ) do escopo da revisdo.
mathematics education.
Trata sobre o0s servicos
Some structural o )
o publicos oferecidos pelo
characteristics of the Cook (1965). 3 )
o N&o apresentou. governo para a melhoria na
venezuelan milk industry 3 )
producéo de leite. Fora do
escopo da reviséo.
Measuring academic service | Rodriguez- Avaliacdo da qualidade dos
performance for competitive | Gonzélez e servigos em uma universidade
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advantage in tertiary Segarra Educational marketing; | privada. Nao trata de
education institutions: the (2016). Higher education; Universidade publica.
development of the Service quality;

TEdJPERF scale TEdPERF.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Uma possivel explicacdo para a grande quantidade de artigos fora do escopo da revisao
que vieram das bases de dados é que a string de busca foi elaborada de forma muito abrangente,
apesar do objetivo ser selecionar apenas artigos que avaliavam a qualidade dos servicos
administrativos em Universidades Publicas. O préximo topico apresenta as analises e resultados

dos 84 estudos incluidos nesta RSL.

4.4 ANALISES E RESULTADOS

Nesta etapa, serd realizado o estagio 3 de apresentacdo e andlise dos estudos
selecionados, por meio da analise bibliométrica e analise qualitativa. Serdo identificados os
autores e trabalhos de maior relevancia, as principais palavras-chave e o ranking dos paises
com mais artigos publicados, além dos métodos e abordagens de pesquisa mais utilizados.

4.4.1 Andlise Bibliométrica

A anélise bibliométrica é uma ferramenta utilizada para mapear estudos presentes em
diversas fontes. Conforme mencionado por Araujo e Martins (2022), a analise bibliométrica é
um método de abordagem quantitativa amplamente utilizada em estudos cientificos, fornecendo
insights valiosos para pesquisadores que trabalham em temas semelhantes.

Para elaboracdo da andlise utilizamos o programa RStudio por meio do pacote
Biblioshiny/Bibliometrix. O “Bibliometrix oferece suporte a um fluxo de trabalho recomendado
para realizar analises bibliométricas. Como é programada em R, a ferramenta proposta é
flexivel e pode ser rapidamente atualizada e integrada a outros pacotes R estatisticos” (ARIA E
CUCCURULLDO, 2017).

A analise dos artigos selecionados revela que as pesquisas abrangidas por esta revisao
comecaram a ser produzidas em 1998, como mostra o Gréfico 1. O periodo de maior produgéo
ocorreu entre 0s anos de 2012 a 2017. Sofreu queda na producdo em 2018, elevando-se a partir
de 2019, tendo um pico de producdes em 2020.
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GRAFICO 1 - Producio cientifica anual dos artigos selecionados.
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Fonte: Elaborado pelos autores com dados extraidos do Bibliometrix (2024).

Contudo, podemos observar ainda no Grafico 1 que a maior produ¢do ocorreu a partir
de 2012, estendendo-se até 2021, mas sempre com oscilacdes. 1sso demonstra como os estudos
sobre a medicdo da qualidade dos servicos vém ganhando espago. Segundo Kardoyo et al.
(2020), o aumento da competitividade entre as universidades tem levado a essa busca por
melhoria na qualidade dos servigos prestados aos clientes.

Quanto a abordagem dos estudos, notamos que 71,43% dos artigos sao quantitativos.
Em relacao a abordagem quantitativa, “A mensurabilidade ¢ uma das principais preocupagdes
da abordagem quantitativa por exercer um papel central no processo de realizagdo da pesquisa”
(FLEURY, 2018).

Encontramos também 19,05% de estudos qualitativos. Quanto a abordagem qualitativa,
Martins (2018) afirma que estd voltada para uma andlise das perspectivas das pessoas,
preocupando-se em entender o ambiente em que o problema esta inserido. Além disso, a mesma
quantidade de artigos, sendo 9,52%, utilizaram a combinagdo das abordagens qualitativa e
quantitativa, coletando dados por meio de survey, entrevistas semiestruturadas e néo
estruturadas.

Na escala de periddicos com mais publicacGes sobre o tema "Qualidade dos servigos em
Universidades publicas”, na primeira posicdo estd Quality Assurance in Education, com 7

artigos publicados. Em segundo lugar, proximo a ela na escala, vem Performance Measurement
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and Metrics, com 5 artigos, e em terceira posi¢do esta Library Philosophy and Practice, com 5

artigos, conforme demonstra a Tabela 2.

TABELA 2 - Os 10 periédicos com mais artigos publicados.

Periddicos Artigos CiteScore
1 Quality Assurance in Education 7 2.2
2 Performance Measurement and Metrics 5 2.2
3 Library Philosophy and Practice 5 -
4 Journal of Library Administration 3 2.7
5 Electronic Library 2 3.1
6 Espacios 2 -
7 Evidence Based Library and Information Practice 2 0.8
8 Library Management 2 2.7
9 Libri 2 15
10 Portal 2 0.2

Total 32

Fonte: Elaborada pelos autores com dados extraidos do Bibliometrix e Scopus (2024).

No Grafico 2 abaixo, é possivel verificar os 10 paises com maior nimero de artigos

publicados sobre o tema. Os Estados Unidos ocupam a primeira posi¢cdo, com 17 estudos,

seguida por Gana e Maléasia, com 12 artigos. Em quarto lugar esta o Paquistdo, com 8 artigos.

Além disso, é interessante notar que o Brasil também aparece na lista, ocupando a décima

posicdo, com 3 artigos publicados. Esses dados estdo apresentados de forma visual no Gréfico

2.

GRAFICO 2 — Os 10 paises com mais artigos publicados.
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Fonte: Elaborado pelos autores com dados extraidos do Bibliometrix (2024).

E possivel observar que paises de diferentes continentes, como Asia, Africa, Europa e
América, tém publicado estudos com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos em
instituicdes de ensino superior publicas.

Os Estados Unidos ocupam a primeira posicdo entre os 10 paises com mais artigos
publicados, contabilizando 17 entre os selecionados. Esse pais, de alto nivel de
desenvolvimento, possui pesquisadores dedicados a avaliacdo da qualidade dos servicos,
destacando-se estudos importantes como de Thompson, Cook e Thompson (2002), criadores
do método de medicdo LibQUAL, amplamente utilizado nos artigos selecionados, inclusive em
outros paises.

O aumento de publicacbes em paises como Malésia, Gana e Bangladesh se deve a fase
de desenvolvimento em que esses paises se encontram. Segundo Brasil (2017), a Maléasia
estabeleceu acordos internacionais com a Organizagdo dos Ministros da Educacdo do Sudeste
Asidtico (SEAMEO) e a Organizacdo das Nacbes Unidas para a Educagdo, demonstrando
interesse em fortalecer a educacao no pais.

Um fator importante sobre a quantidade de producdes na Malasia é que o autor Abdullah
(2006) desenvolveu 0 método HEdPERF na Malésia para avaliar a qualidade dos servigos no
ensino superior. Baseado no SERVQUAL, este método abrange seis dimensdes: aspectos ndo
académicos, aspectos académicos, reputacdo, acesso, questdes programaticas e compreensao,

com um total de 41 itens.
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Além disso, com o objetivo de analisar a relevancia dos autores em relagdo a quantidade
de artigos publicados, classificamos os cinco principais. Em primeiro lugar, temos Ahmed S,
com 4 estudos. Na segunda posicao esta Hossain M, seguido por Twum K em terceiro lugar,
ambos com 3 artigos publicados. Em seguida, temos Budu R e Budu S, cada um com 2 artigos,

como mostrado na Tabela 3.

TABELA 3 — Os 5 Autores mais relevantes.

Autor Artigos Instituigdo do Autor Pais
1 AHMEDS 4 Islamia University of Bahawalpur Pakistan
2 HOSSAIN M 3 University of Dhaka Bangladesh
3 TWUMK 3 Presbyterian University College Ghana
4 BUDUR 9 Akrofi-Christaller Institute of Theology Mission and Ghana
Culture
5 BUDUS 2 Presbyterian University College Ghana

Fonte: Elaborada pelos autores com dados extraidos do Biblioshiny/Bibliometrix (2024).

A Tabela 4 mostra as 10 palavras-chave mais frequentes nos artigos selecionados. Como
esperado, "service quality” é a palavra mais comum, ocorrendo 30 vezes nos artigos. Em
segundo lugar, temos "higher education” com 13 ocorréncias.

As palavras-chave que também foram mencionadas sdo “Academic libraries”, com 10
ocorréncias, e "university libraries”, presente em 7 artigos selecionados. como um dos
requisitos observados na selecdo dos artigos era a busca por estudos voltados para qualidade
dos servicos em universidades publicas principalmente na area administrativa, muitos dos
artigos selecionados avaliam a qualidade dos servigos em bibliotecas universitarias.

A palavra "SERVQUAL" também aparece nesse ranking, sendo mencionado em 7
artigos como palavra-chave, o que indica que é um instrumento de coleta de dados amplamente

utilizado para avaliar a qualidade dos servigos.

TABELA 4 - Palavras-chaves mais utilizadas.

Palavras Ocorréncias
1 Service quality 30
2 Higher education 13
3 Academic libraries 10

4 SERVQUAL 7



5 University libraries

6 Student Satisfaction

7 University
8 Bangladesh
9 Universities

10 LIBqual

(62 BN BENNG ) |
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Fonte: Elaborada pelos autores com dados extraidos do Bibliometrix (2024).

Portanto, finalizando esta secdo quantitativa de analise bibliométrica, sera realizada a

analise qualitativa dos artigos selecionados.

4.4.2 Andlise Qualitativa

Nesta etapa, foi realizado uma analise com foco no conteido dos artigos selecionados.

No Quadro 12, esta representada a &rea administrativa da universidade publica, onde foi

realizada a verificacdo da qualidade dos servigos. Destacamos também os métodos utilizados e

0s principais resultados obtidos.

QUADRO 12 - Resumo de dados dos artigos selecionados.

Area em que foi

Método (abordagem e

avall_ada a Autores coleta de dados) Principais resultados
qualidade
Abordagem: Qualidade dos servicos é
Alam e Mezbah-ul- quantitativa considerada boa nas
Islam (2023) bibliotecas de IES publicas
Coleta: questionério de Bangladesh.
Abordagem: Percepcao de alta qualidade
Twum et. al (2020) quantitativa na biblioteca de uma IES
Coleta: questionério publica em Gana.
Biblioteca - 52
artigos Os dominios da qualidade

Jayasundara (2016)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

dos servigos do modelo
SERVQUAL séo Uteis para
analisar o poder preditivo da
satisfacdo do cliente.

Hossain (2014)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Na opinido dos alunos néo
atende a expectativa minima
de qualidade.




Ng’ang’a, Odero e
Buigutt (2020)

Abordagem:;
quantitativa e qualitativa

Coleta: entrevista e
questionario.

A biblioteca tem reunido
esforgos para implementar
programas de controles
exigidos pelo governo.

Trivedi (2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Satisfacdo por 2 tercos dos
USUArios.

Jayasundara (2015)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A avaliagdo dos servicos de
bibliotecas é mais complexa
do que diz o conceito das
ferramentas LibQUAL,
SERVPERF E SERVQUAL.

Budu et. al (2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Percepcéo de alta qualidade
dos servigos.

Hakala, Nygrén Ulla
(2010)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Qualidade dos servigos
satisfatoria.

Hossain (2016)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Os usuérios tem grandes
expectativas em relagéo a
qualidade dos servigos.

Hossain e Ahmed
(2013)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

O modelo SPCM é aplicavel
para mensuracéo da
qualidade dos servigos em
bibliotecas.

Asogwa, Ugwu e
Ugwuanyi (2015)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario.

Os servicos eletrénicos ndo
foram considerados
excelentes.

Chang et. al (2015)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario.

Qualidade dos servigos do
site tem um importante efeito
na intencdo comportamental.

Shoeb e Ahmed
(2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

Sé&o funcionais, mas ndo
atendem as expectativas
minimas dos alunos.

Rehman (2012)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

Bibliotecas de IES publicas
tém uma lacuna maior entre
percepgdo e expectativa em
comparagdo com as privadas.

Ahmed e Shoeb
(2009)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario.

N&o atende as expectativas
dos usuérios.
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Crowley e Gilreath
(2002)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: entrevista

Insatisfacdo quanto a falta de
conhecimento e
demonstracdo de ma vontade
por parte dos trabalhadores
em prestar determinados
Servigos.

O’neill, Wright e Fitz
(2001)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario.

Estudantes colocam o contato
acima da capacidade de
resposta e da confiabilidade.

Kamaralzaman e kaur
(2009)

Abordagem: qualitativa

Coleta: questionario.

Bibliotecérios
comprometidos em prestar
atendimento a clientela.

Osman, Goon e Aris
(1998)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario.

Os obstéculos enfrentados
pelos bibliotecarios impedem
0 processo de qualidade e as
estratégias.

Wright e O'Neill
(2002)

Abordagem:
quantitativa e qualitativa

Coleta: questionério e
entrevista

Alunos classificaram o
contato acima de
responsabilidade e
confiabilidade.

Ahmed (2017)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

Empatia, capacidade de
resposta, seguranga e
confiabilidade, podem
influenciar a qualidade do
servigo dos bibliotecérios

Fagan (2014)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

O modelo dos trés fatores
teve melhor suporte tedrico.

Twum et.al (2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

O efeito do servigo tem uma
relacdo positiva com a
imagem da biblioteca.

Malik e Malik (2015)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

As expectativas dos usuarios
dos servigos sdo maiores do
que suas percepcdes.

Soares e Sousa (2015)

Abordagem:
guantitativa

Coleta: questionario

Em todas dimensdes as
percepgdes ndo superaram as
expectativas.

Figueiredo et. al
(2020)

Abordagem:
guantitativa e qualitativa

Coleta: questionario e
entrevistas
semiestruturadas

Todas as dimensdes da
gualidade em servicos foram
negativas.

62



Donabedian, Carey e
Balayan (2012)

Abordagem:
quantitativa e qualitativa

Coleta: entrevistas

A maioria das bibliotecas
analisadas néo se submete a
avaliagGes formais por 6rgaos
ou agéncias externas. Elas
adotam suas proprias
estratégias para avaliar o
desempenho e obter feedback
dos usuérios.

Ameen (2019)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevistas
semiestruturadas

Os estudantes de pos-
graduacgdo ndo tinham
qualquer ideia sobre servicos
de referéncia e informacéo
oferecidos pela biblioteca.
Suas percepcdes sobre 0s
servigos eram vagas.

Ashiqg et.al (2022)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: bases de dados
Scopus e WOS.

Foi descoberto que um total
de 443 itens foram
publicados no Scopus (n =
341) e WOS (n =212)
durante este periodo.

Asnawi e Setyaningsih
(2020)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Questionario

Os alunos consideraram
importantes 7 dimens6es do
modelo(i-HESQUAL):
capacidade de ensino e
competéncia do corpo
docente, confiabilidade do
servico, reputacdo da
universidade, capacidade de
resposta dos funcionérios,
empatia dos funcionarios,
internalizacdo dos valores
islamicos e suporte ao servigo
de biblioteca.

Barstow, Macaulay e
Tharp (2016)

Abordagem: qualitativa

Coleta: Revisdo

Os formatos eletrénicos sdo
preferidos em diversas areas
e torna o processo de
construcdo de uma colegéo de
pesquisa abrangente, mais
eficaz.

Washington-Hoagland
e co-chairs (2002)

Abordagem: qualitativa

Coleta: Questionario

Alunos de pés-graduacao
preferem contato humano.
Eles sdo grandes usuérios de
recursos eletrénicos. Estéo
satisfeitos com os recursos da
e com a qualidade da
assisténcia da equipe. Muitos
deles ndo tém conhecimento
da gama de servicos de
biblioteca.
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Bernier, Males e
Rickman (2014)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevista

As Bibliotecas com mais
participacdo juvenil relataram
melhorias significativas na
qualidade do servico.

Saini e Tripathi (2019)

Abordagem:
quantitativo

Coleta: entrevista

A Universidade de Rajasthan
Jaipur esta atrasada na
maioria dos recursos e
servigos comuns disponiveis.
J& a Universidade de Kota
tem instalacGes e servigos de
biblioteca comparativamente
melhores.

Epps et.al (2016)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Questionario

O curso criado para melhoria
dos servigos requer ajustes
como: Representacéo
expandida do comité,
especialmente da equipe de
suporte técnico e de
biblioteca, comunicagdo
frequente com a equipe de
supervisdo e administrativa, e
monitoramento continuo da
navegacgdo e ferramentas de
avaliacéo relevantes.

Shafiq et. al (2020)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Questionario

0s alunos esto satisfeitos
com a universidade quanto a
atitude dos funcionarios das
bibliotecas, considerou-os
cooperativos, solidarios e
encorajadores. A qualidade
do servigo das bibliotecas é
agradavel, mas ndo atende as
expectativas.

Franklin (2012)

Abordagem:
Quantitativa

Coleta: Revisao

Bibliotecas académica devem
implementar programa de
avaliacdo que comprove seu
valor na oferta de servigos de

Gohain e Saikia
(2013)

documental qualidade.
Os alunos do curso de
Bacharelado em Tecnologia
Abordagem: da Faculdade de Engenharia

guantitativa

Coleta: Questionario

estavam muito satisfeitos
com o desempenho e a
qualidade dos servigos do
Catalogo de Acesso Publico
Online.

Hart e Sugarman
(2016)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevista ndo
estruturada

O pessoal de servicos
técnicos resolveu mais tickets
mais rapidamente ap6s
implementar a campanha para
melhorar a compreensdo dos
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funcionarios sobre recursos
eletrénicos.

Helgesen e Nesset

(2011)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Questionario

Os trés impulsionadores do
LibQUAL (controle de
informacdes, efeito do
servico e biblioteca como um
lugar) séo responséaveis por
85% da variagdo na
fidelidade dos alunos.

Kott, Mix e Marshall
(2015)

Abordagem: qualitativa

Coleta: Questionario

Os bibliotecarios perceberam
que finalizar componentes do
processo de pesquisa e
colaborar em projetos eram
experiéncias gratificantes. O
reconhecimento e os elogios
dos administradores pelo
trabalho dos bibliotecarios
indicaram que houve sucesso
na meta de evidenciar a
contribuicdo da biblioteca no
campus.

McLaren (2001)

Abordagem: qualitativa

Coleta: Questionario e
analise documental

A flexibilidade e vitalidade
inerentes ao estilo de gestdo
levam a crer que as equipes
permanecerao viaveis dentro
das Bibliotecas da
Universidade por algum
tempo.

Michalak, Rysavy
(2018)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Estudo de caso

No geral, a maior parte dos
estudantes classificaram a
area de estudo pessoal como
sendo o servigo de biblioteca
mais importante 4,34
moderadamente importante e
a referéncia virtual como
sendo o servigo de biblioteca
menos importante.

Oh (2005)

Abordagem:
guantitativa

Coleta: Questionario

A gravidade percebida da
insatisfacdo e as normas
pessoais tiveram influéncias
significativas na escolha da
intencdo negativa de boca a
boca.

MacDonald (2017)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: Estudo de caso

Cada biblioteca tera que
considerar suas proprias
necessidades e as de seus
clientes com relagédo a
facilidade de uso, prazo de
entrega e custo.
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Sullo (2017)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevista

Os servicos da biblioteca de
referéncia de chat poderiam
ser melhor comercializados;
alguns alunos desconheciam
a extensdo do servico de chat
ou que ele existia.

Rodriguez, Meyer e
Merry (2017)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Os entrevistados indicaram
maior satisfagdo ao interagir
com funcionarios,
funcionarios que inspiram
confianga, confiabilidade no
tratamento dos problemas de
servico, e funcionarios que
tém o conhecimento para
responder as perguntas dos
USUArios.

Saarti, Juntunen e
Taskinen (2010)

Abordagem:
quantitativa e qualitativa

Coleta: estudo de caso

Uma abordagem de medicéo
multifacetada auxilia na
gestdo, planejamento e
relagdes publicas de uma
biblioteca.

Wharton e Mann
(2020)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Os usudrios estdo igualmente
satisfeitos com o
fornecimento de servicos de
referéncia por chat néo
bibliotecarios e as interagdes
por chat sdo comparaveis em
qualidade e pontualidade aos
chats com equipe de
bibliotecarios.

Adzobu (2014)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevista

Os usuarios abordam seus
requisitos de informacdo de
uma gama de diferentes
perspectivas, expectativas,
estruturas de conhecimento e
experiéncias e 0 sucesso de
qualquer futuro sistema de
biblioteca digital dependera
de ele ser tornado
compreensivel para toda a
gama de tipos de usuarios e
experiéncias de usuéarios.

Thompson, Cook e
Thompson (2002)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

O LibQUAL é um método
gue satisfaz as principais
razBes para conduzir
pesquisas de mercado total.
No entanto o LibQual ndo
deve ser 0 Unico meio
utilizado para monitorar e
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melhorar a qualidade dos
servigos de hiblioteca.

Abrange a parte
académicae
administrativa da
IES - 25 artigos

Tari (2006)

Abordagem: qualitativa

Coleta: estudo de caso.

A universidade pode utilizar
a autoavaliagdo como
ferramenta de melhoria
continua.

Kimathi e Henry
(2014)

Abordagem:;
quantitativa

Coleta: questionario

Baixa qualidade nas IES
publicas em comparagdo com
as IES privadas.

Kardoyo et al. (2020)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionério.

A qualidade dos aspectos ndo
académicos é mais relevante
na percepcao dos alunos.

Mwiya et. al (2019)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Percepcéo de capacidade de
resposta, empatia, seguranga,
confiabilidade e tangibilidade
influenciam na satisfacéo do
usuario.

Doan (2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A qualidade dos servicos
influencia nas praticas de
sustentabilidade universitaria,
na satisfacdo e na lealdade do
aluno.

Ali et. al (2016)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Alunos satisfeitos com a
qualidade dos servigos em
aspectos académicos e ndo
académicos.

Annamdevula e
Bellamkonda (2016)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Qualidade insatisfatéria na
percepgéo dos alunos.

Danjuma e Rasli
(2012)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Percepcéo dos alunos
negativa quanto a qualidade
dos servigos nas
universidades tecnolégicas
nigerianas.

Mustaffa et. al (2019)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Alunos asiaticos tem
percepgdes diferentes sobre
servicos prestados nas IES
publicas da Malésia em
comparado com alunos
africanos e do Oriente Médio.

Padlee e Zulkiffli
(2016)

Abordagem:
guantitativa

Coleta: questionario

Relacdo positiva entre a
satisfacdo dos alunos e a
percepgdo da qualidade.
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Abordagem: qualitativa

Indica a necessidade dos

Abiddin e Ismail | de p6 duaca
(2014) Coleta: entrevista semi | &UN0S U€ pos-graduacao
estruturada durante a sua progresséo.
Abord Gaps negativos entre as
ordagem:

Narang (2012)

quantitativa

Coleta: questionario

percepgOes e expectativas dos
alunos de administracdo em
todas as dimensdes da
qualidade.

Sharma e Sinawi
(2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A percepcdo dos estudantes
internacionais sobre a
qualidade dos servicos
académicos e o desempenho
organizacional é positivo.

Al-Kilani e Twaissi
(2017)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A qualidade percebida pelos
estudantes dos servigos
administrativos explica 5,6%
e 4,1% das transferéncias
para outras IES.

Njie e Baki (2012)

Abordagem: qualitativa

Coleta: entrevista
semiestruturada

Deficiéncias relacionadas a
atitude, comportamentos
inadequados e a
despreocupagdo com a
qualidade dos servigos no
Campus.

Galloway (1998)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

O desempenho do corpo
docente tem impacto sobre 0
corpo técnico.

Rashid e Rhman
(2017)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A IES ndo esta prestando
atendimento satisfatorio aos
alunos.

Akib, Rifdan e Guntur
(2015)

Abordagem: qualitativa

Coleta: observagéo

Usuarios insatisfeitos com os
servicos oferecidos.

Subrahmanyam (2017)

Abordagem:
quantitativa e qualitativa

Coleta: questionario e
entrevistas

Qualidade dos servigos
refletem diretamente na
satisfacdo e motivacdo dos
alunos.

Cheruiyot e Maru
(2013)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Orientacéo cultural,
lideranca, planejamento
estratégico, sistema de gestao
e melhoria continua
influenciam na qualidade dos
Servigos.

Rizvi et. al (2020)

Abordagem:
guantitativa e qualitativa

As maiores lacunas foram
guanto a tangibilidade e
responsividade.
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Coleta: questionario

Lion, Oni e Fatoki
(2016)

Abordagem: qualitativa
Coleta: entrevista

Usuarios insatisfeitos com os
servigos, de biblioteca,
financiamentos e com as
instalacdes fisicas de
alojamento.

Soni e Govender
(2018)

Abordagem:;
quantitativa

Coleta: questionario

A percepcdo dos alunos sobre
a qualidade geral dos servicos
influencia positivamente no
brand equity geral.

Clemes, Cohen e
Wang (2013)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A qualidade do ambiente
fisico € a segunda dimenséo
priméria mais importante.

Hamid e Yip (2019)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

A percepcdo da qualidade dos
servigos € menor na IES
privada do que na IES
publica.

Servigos de
orientacdo ao aluno -
2 artigos

Springer e Tyran
(2022)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Duas variaveis afetaram a
satisfacdo: disponibilidade de
recursos de informacéo e
empatia do orientador.

Ismail et. al (2021)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Elevada satisfacdo dos alunos
com 0s servicos de assessoria
académica. Confiabilidade e
empatia é essencial nos
servicos de orientacéo.

Servigos de ensino
online - 1 artigos

Rotta, Usuga e Clavijo
(2020)

Abordagem:
quantitativa e qualitativa

Coleta: revisdo da
literatura e questionario

O suporte administrativo é
importante para o servico
educacional.

Gabinete da IES - 1
artigo

Galloway e Wearn
(1998)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

O desempenho do gabinete
de uma IES impacta no
pessoal académico e técnico.

Departamento de
tecnologia da
informacdo (TI) -1
artigo

Smith e Clarke (2007)

Abordagem:
quantitativa

Coleta: questionario

Os esfor¢os para melhorar o
atendimento esta na dimensédo
da confiabilidade.

Pré reitoria — 2
artigo

Cunha et. al (2017)

Abordagem: qualitativa
Coleta: Pesquisa-acdo

questionario

Resultados positivos
apontados com acGes do
SFMEA (Anélise de Modos e
Efeitos de Falha em
Servicos).

Costa e Galelli (2016)

Abordagem:
quantitativa

As dimensGes motivacao e
comprometimento
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Coleta: questionario organizacional estdo
relacionadas.

Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

Verifica-se que 61,90% dos artigos sdo baseados nos servicos de biblioteca. Além disso,
dos estudos realizados na biblioteca, 37 artigos adotam uma abordagem quantitativa,
representando a maioria, enquanto apenas 10 adota uma abordagem qualitativa, e apenas 5
artigos combinam abordagens qualitativas e quantitativas.

Dentre os artigos selecionados, muitos autores utilizaram questionarios baseados no
instrumento SERVQUAL, como por exemplo o SERVPERF e o LibQual. (e.g. MWIYA et. al
(2019); TWUM et. al (2022); FIGUEIREDO et. al (2020)). Observa-se que mais de 50% dos
estudos selecionados utilizaram questionarios, como o modelo SERVQUAL, além de outros
instrumentos criados posteriormente a ele. Essa quantidade significativa de artigos que
empregam modelos de medicdo baseados no SERVQUAL demonstra a eficacia desses
instrumentos na avaliacdo da qualidade dos servicos. A seguir, discute-se as contribuicdes

relevantes dos artigos incluidos na revisao.

4.4.2.1 Anélise Qualitativa dos artigos selecionados de bibliotecas

Muitos destes artigos que analisam os servicos das bibliotecas universitérias trazem o
assunto a respeito das mudancas que tém ocorrido no ambiente, como a inovagdo tecnoldgica
envolvida na forma de prestacdo do servico. Segundo Ng’ang’a, Odero e Buigutt (2020), o
avanco da tecnologia digital e a Internet das Coisas refletem nas atribuicdes das bibliotecas
universitarias, e a partir disso, elas estdo se transformando ligeiramente de acordo com as
exigéncias do ambiente de conhecimento digital.

Estudos, como o de Trivedi (2021), revelam que bibliotecas, como a universitaria
federal na india, ainda enfrentam desafios em melhorar a qualidade de seus servicos digitais,
evidenciando a importancia de corrigir falhas e aprimorar tanto a infraestrutura quanto os
servicos oferecidos. Em contrapartida, avaliagdes na Australia, como as realizadas por O’Neill,
Wright e Fitz (2001), mostram que a percepcdo dos usuérios acerca dos servicos online €
insatisfatoria, especialmente em relagdo a capacidade de resposta e confiabilidade, sugerindo
que metodologias de avaliacdo mais eficazes se tornam indispensaveis.

O uso de modelos como o desempenho-importancia se mostra relevante nas
investigacOes sobre a qualidade dos servicos online, como demonstrado por Wright e O'Neill

(2002). A pesquisa feita por Asogwa, Ugwu e Ugwuanyi (2015) também menciona que a
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avaliacdo da qualidade dos servicos eletrdnicos é crucial, uma vez que esses Servicos sao
frequentemente a porta de entrada para outros recursos digitais.

Além disso, o impacto da qualidade dos servicos digitais na intengdo de uso dos recursos
eletronicos é destacado no estudo de Chang et al. (2015), que relaciona a experiéncia do usuario
na biblioteca com a usabilidade dos sistemas oferecidos. Por outro lado, Barstow, Macaulay e
Tharp (2016) exploram como um modelo de selecdo centralizado pode ser eficaz na adaptagéo
as novas demandas de recursos digitais, evidenciando a preferéncia por formatos digitais entre
0S USUArios.

Embora a tecnologia seja central, a importancia do contato humano néo deve ser
subestimada. Washington-Hoagland e co-chairs (2002) mostram que, apesar de os alunos de
pos-graduacao serem usuarios frequentes dos sistemas eletronicos, eles também valorizam a
interacdo com o pessoal da biblioteca.

O estudo de Gohain e Saikia (2013) reforca a ideia sobre a importancia dos servigos
eletronicos, evidenciando a satisfacdo dos alunos com o OPAC, um servico digital bésico,
enquanto Hart e Sugarman (2016) abordam a capacitacdo dos funcionarios para resolver
problemas enfrentados pelos usudrios, indicando que o treinamento continuo é fundamental
para melhorar a experiéncia do usuério.

A pesquisa de MacDonald (2017) foca na construcdo de colecGes e nos desafios dos
servicos de entrega de documentos, ressaltando a importancia de atender as expectativas dos
usudrios quanto a agilidade. Por fim, a analise de Sullo (2017) sobre os servi¢os de referéncia
por meio do chat demonstra que tais interacbes podem ser instrumentais no processo de
aprendizagem, uma vez que os alunos se sentem mais dispostos a buscar ajuda ao explorar
temas de pesquisa.

Os pesquisadores Michalak e Rysavy (2018) tiveram como objetivo avaliar as
percepcOes e expectativas dos alunos em relacdo a qualidade dos servigos de uma biblioteca
universitaria, utilizando o estudo de Song (2004) para comparar com um estudo realizado na
China. Uma expectativa comum era a velocidade da internet, que no estudo dos Estados Unidos
em 2018 foi relatada como mais alta pelos alunos em comparagdo com os resultados de Song
(2004).

A integracdo de tecnologias e metodologias de avaliagcdo, juntamente com um forte
componente humano, pode proporcionar experiéncias mais ricas e satisfatorias, destacando a
biblioteca como um recurso vital no ambiente académico. A necessidade de mais estudos sobre

a qualidade dos servigos digitais, especialmente em contextos como o da Africa, como apontado
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por Adzobu (2014), também indica que ha um campo amplo para pesquisa e desenvolvimento,
visando aprimorar ainda mais esses servigos.

A questdo da qualidade dos servicos nas bibliotecas universitarias € uma preocupacao
crescente em diversos contextos, incluindo Bangladesh, onde os estudos de Hossain (2014,
2016) e outros autores oferecem uma compreensdo profunda dos fatores que impactam a
experiéncia do usuério.

O estudo de Hossain (2014) destaca como o comportamento inadequado, a falta de
conhecimento e a irresponsabilidade dos funcionarios sdo causas primarias de insatisfacdo dos
usuarios. Este achado ressalta a importancia do capital humano nas bibliotecas, onde a interacdo
entre funcionarios e usuarios é fundamental. Posteriormente Hossain (2016), identificou quatro
dimens0es criticas da qualidade e satisfacdo do servico: cuidado, competéncia, recursos e a
biblioteca como um espaco fisico.

Observa-se também entre os estudos a contribuicéo de Hossain e Ahmed (2013) com o
Service Performance Control Matrix (SPCM) que é particularmente significativa, pois oferece
uma estrutura pratica para medir e monitorar o desempenho dos servicos das bibliotecas. Essa
matriz ndo apenas possibilita a identificacdo de areas que necessitam de melhorias, mas também
da suporte a decisOes estratégicas que podem direcionar o aprimoramento continuo da qualidade
do servigo.

Para aprimorar as avaliagdes, os autores desenvolveram novas abordagens. No estudo
de Ahmed e Shoeb (2009), foi utilizada uma versdo modificada do modelo SERVQUAL, que,
por meio da analise fatorial exploratdria, revelou quatro dimensfes: afeto do servigo
(organizacional), colecdo e acesso, biblioteca como um lugar e afeto do servico (pessoal),
distintas das cinco dimensdes originais do SERVQUAL.

Em estudos posteriores, Shoeb e Ahmed (2021) introduziram o LibQUAL em bibliotecas
universitarias de Bangladesh, representando um avanco significativo na adogéo de praticas de
avaliacdo de servigcos, um modelo amplamente utilizado em avaliagdes da qualidade dos
servigos em bibliotecas de paises desenvolvidos.

O modelo LibQUAL, desenvolvido nos EUA, conforme Thompson, Cook e Thompson
(2002), o instrumento vai além da exceléncia em servigos, mensurando a percepgao do usuario
sobre colecgdes e acesso. Ele considera aspectos como o efeito do servico, acesso a informagéo,
controle pessoal e a biblioteca como espaco. Desde entdo, tem sido amplamente utilizado em
varios paises para avaliar a qualidade dos servigos em bibliotecas académicas.

Paises em desenvolvimento, como Gana, também realizaram estudos baseados nas

dimens@es do LibQUAL. Twum et al (2020), investigaram a influéncia de aspectos como afeto
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do servico, acesso a informacdo, a biblioteca como espago e controle pessoal na satisfacdo e
lealdade do usuério. Os autores concluiram que a fidelizacdo dos usuarios € possivel quando a
gestdo aprimora a satisfacdo com os servicos oferecidos.

Posteriormente, Twum et al (2021) utilizaram o LibQUAL para avaliar a qualidade dos
servicos, investigando como a imagem da biblioteca influencia a lealdade do usuério. Os
autores concluiram que o efeito do servigo € o preditor mais forte da imagem da marca da
biblioteca, sugerindo que os gestores devem aprimorar a qualidade dos servi¢os para construir
uma imagem positiva.

No mesmo ano em Gana, Budu et al (2021) analisaram em seu estudo a relagéo entre as
dimensdes do modelo LibQUAL e a lealdade dos clientes. O instrumento foi aplicado em uma
biblioteca publica universitaria no pais, e os resultados indicaram que 0s gestores precisam
aprimorar os servigos para fidelizar os usuarios.

Da mesma forma, Hakala e Nygrén Ulla (2010) reafirmam a importancia de uma
abordagem centrada no usuario em uma biblioteca publica da Finlandia. Ao aplicar o LibQUAL,
eles enfatizam que ouvir as opinides dos clientes ndo apenas melhora a satisfacdo, mas também
a eficiéncia da biblioteca, alinhando suas opera¢es com as expectativas dos usuarios.

No contexto académico dos EUA, Franklin (2012) destaca a evolugédo da qualidade dos
servicos em bibliotecas universitarias na avalicdo entre 2008 e 2010 feita a partir do modelo
LibQUAL, destacando a importancia continua das avaliagdes para demonstrar o valor da
pesquisa académica e garantir servicos de qualidade.

Na busca por novas evidéncias os autores Helgesen e Nesset (2011), buscaram avaliar
a eficiéncia do modelo LibQUAL na medicdo da lealdade dos alunos em bibliotecas
universitarias na Noruega. O estudo investigou a validacdo do modelo de forma ampla,
analisando a relacdo entre satisfacdo, imagem e lealdade. Os resultados mostraram que a
biblioteca como espaco exerce 0 maior impacto na lealdade dos alunos.

Outros autores buscaram analisar a validade do modelo LibQUAI. Fagan (2014), ao
explorar a necessidade de avaliagGes confirmatdrias no modelo LibQUAL, conclui que modelos
de dois fatores séo suportados, mas o modelo de trés fatores oferece uma melhor fundamentagéo
tedrica em relacdo a percepgdo de qualidade dos servigos de biblioteca.

Ja no Brasil, Soares e Sousa (2015) analisaram a percepg¢édo dos usuarios da biblioteca
publica da Universidade de Ouro Preto utilizando tanto o SERVQUAL quanto o LibQUAL. A
aplicacdo de técnicas univariadas, como estatistica descritiva e testes ndo-paramétricos de
Friedmann, Wilcoxon, Mann-Whitney, Kruskall-Wallis, permitiu uma compreenséo

aprofundada das necessidades dos usuarios, contribuindo para a melhoria dos servicos.
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Porém, Crowley e Gilreath (2002) argumentam que, embora 0 SERVQUAL e o
LibQUAL sejam eficazes, é crucial complementé-los com métodos qualitativos que permitam
uma expressao mais rica das opinides dos usuarios. No entanto, segundo Ameen (2019), ressalta
que o estudo qualitativo possui limitacdes devido ao seu publico reduzido. Diversos tipos de
métodos foram identificados nos artigos selecionados sobre bibliotecas.

Assim, Jayasundara (2016) fez uma importante contribuicdo tedrica ao afirmar que é
possivel avaliar a satisfacdo do cliente com as percepcoes de qualidade do servico a partir da
teoria da performance. Ele desenvolveu um modelo baseado no paradigma performance-only,
estabelecendo uma relacéao linear entre a satisfagdo do cliente e as dimensées de qualidade dos
servicos em bibliotecas universitarias no Sri Lanka.

Um estudo anterior, realizado por Jayasundara (2015), buscou identificar os dominios
da qualidade que influenciam a satisfacdo dos usuérios, resultando nos seguintes dominios:
Efeito do servigo pessoal, ambiente fisico, coleta e acesso, moveis e instalacGes, tecnologia,
servico de entrega e servicos web.

Estudos exploratérios também foram selecionados, Oh (2005) na Coreia do Sul
investigou as intencdes de reclamacgdes de usuarios insatisfeitos com a prestacao dos servicos.
A pesquisa separou as intencdes de reclamacdes das reclamacdes propriamente ditas. Segundo
Oh (2005), analisar as reclamag6es como feedback pode levar a melhorias no desempenho e na
qualidade dos servigos.

Ja os autores Asnawi e Setyaningsih (2020) utilizaram o modelo i-HESQUAL, cujas
dimens@es sdo Uteis para gestores do ensino superior islamico avaliarem seu desempenho sob
a perspectiva dos alunos. Duas dimensdes foram identificadas como determinantes da qualidade
percebida: a internalizacdo dos valores islamicos e o suporte ao servigo de biblioteca,
consideradas vantagens estratégicas.

Além dos estudos mencionados, Figueiredo et al. (2020) analisou intervengdes na
biblioteca de Sorocaba (SP) entre 2013 e 2017 por meio de um estudo de caso. Os resultados
indicaram que as intervengdes impactaram positivamente a percepcéo dos usuarios. Este estudo
contribui ao demonstrar que o modelo SERVQUAL é valido para ambientes organizacionais que
passam por intervengdes visando melhorar a qualidade dos servicos.

Alguns estudos compararam bibliotecas de universidades publicas e privadas. O estudo
de Ahmed (2017) analisou as bibliotecas universitarias do Paquistdo utilizando o teste U de
Mann-Whitney, revelando que as bibliotecas privadas oferecem servicos com mais agilidade.

Rehman (2012) também encontrou diferengas: os clientes das bibliotecas privadas tinham baixa
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expectativa e alta percepcéao, enquanto os usuérios das bibliotecas publicas apresentavam altas
expectativas e baixas percepcoes.

Além disso, Saini e Tripathi (2019) compararam as universidades de Rajasthan Jaipur
(publica) e Kota (privada) na india, constatando que a Rajasthan Jaipur esta defasada em muitos
recursos, ao passo que a universidade de Kota oferece instalagdes e servicos de qualidade
superior.

Nos estudos, também foram observadas contribuicfes em analises estatisticas. Alam e
Mezbah-ul-Islam (2023) avaliaram o impacto das dimensdes da qualidade do servico na
satisfacdo do usuério em bibliotecas universitarias publicas de Bangladesh, utilizando a
modelagem de equacgdes estruturais (SEM). Segundo os autores, esta foi a primeira avaliacéo
dos efeitos das dimensdes da qualidade do servico na satisfacdo do usuario nessas bibliotecas
com o uso de SEM.

No Paquistdo, Malik e Malik (2015) identificaram a diferenca entre o servico esperado
e 0 percebido por trés grupos de usuérios: docentes, graduados e graduandos. Para isso,
aplicaram a analise de variancia (ANOVA).

Além disso, Shafiq et al. (2020) realizaram um estudo em universidades paquistanesas
para verificar a satisfacdo dos usuarios em relacdo a qualidade dos servicos das bibliotecas.
Utilizando uma abordagem quantitativa, os autores empregaram o pacote estatistico SPSS e o
teste ANOVA para andlise descritiva.

Ja o estudo de Saarti, Juntunen e Taskinen (2010) analisa a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade em uma biblioteca, enfatizando como métodos de avaliacgéo,
como analises estatisticas, benchmarking e pesquisas, sdo usados para melhorar 0s servicos
oferecidos.

Outra contribuicdo encontrada é a observacdo em artigos da Malésia, sobre a
implementacdo das normas ISO 9001:2000 em bibliotecas universitarias pablicas. De acordo
com Kamaralzaman e Kaur (2009), as bibliotecas relataram avancos na qualidade dos servicos
apos a adocao de um sistema de gestdo baseado nessas normas.

Além disso, pesquisas focadas na perspectiva dos bibliotecarios em relacdo a qualidade
foram realizadas por Osman, Goon e Aris (1998). Eles identificaram que as principais
dificuldades enfrentadas pelos bibliotecarios para alcancar a qualidade estavam relacionadas ao
treinamento e reciclagem do pessoal, ao desenvolvimento de colegdes e a implementagédo da
ISO 9000.

Foi incluido um artigo de revisao bibliografica por suas importantes contribuicGes a este

trabalho. Destaca-se o estudo de Ashiqg et al. (2022), uma revisdo bibliométrica sobre a
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avaliacdo da qualidade de servigos em bibliotecas, que indica que a maioria dos artigos foi
publicada em 2019, com os Estados Unidos liderando o nimero de publicagdes.

Pesquisas foram realizadas para avaliar cursos de treinamento dos funcionarios. Os
autores Epps et al (2016) analisaram um curso de atendimento na biblioteca de uma
universidade em Maryland, um ano ap6s sua implementacdo. O estudo concluiu que uma
melhor formacdo dos colaboradores estd associada ao reconhecimento de um servico de
qualidade pelos usuérios, melhorando a imagem da biblioteca.

Os pesquisadores Rodriguez, Meyer e Merry (2017) também conduziram uma pesquisa
para entender as mudancas organizacionais, o treinamento de funcionarios e as
responsabilidades da equipe de servigos de acesso, destacando que as mudangas foram focadas
nas necessidades dos usuarios, resultando em feedbacks positivos.

Outros artigos relevantes foram incluidos, abordando aspectos que impactam a
qualidade dos servigos em bibliotecas. Na Arménia, Donabedian, Carey e Balayan (2012)
avaliaram os desafios enfrentados pelas bibliotecas vinte anos ap6s o colapso da Unido
Soviética, destacando que a maioria das bibliotecas pesquisadas utiliza suas préoprias medic6es
para obter opiniGes dos usuarios e avaliar a qualidade dos servicos.

J& Bernier, Males e Rickman (2014) discutiram a presenca juvenil nas bibliotecas,
sugerindo que a participacdo dos jovens na criacdo e no design do espago contribui para a
melhoria da qualidade dos servi¢os. No entanto, enfatizaram a necessidade de mais pesquisas
sobre o envolvimento juvenil, ja que algumas bibliotecas do estudo ndo apresentaram notas
elevadas nesse aspecto.

Outro artigo relevante foi de Kott, Mix e Marshall (2015), que trataram da relac&o entre
o0 Servico de Suporte Administrativo a Pesquisa e a percep¢do dos administradores sobre o0s
servicos bibliotecarios. Os autores concluiram que os elogios recebidos pelos bibliotecarios dos
administradores eram indicadores de sucesso, ressaltando a importancia da biblioteca no
campus.

Quanto ao artigo de McLaren (2001) abordou as mudancas nas bibliotecas da
Universidade de Kentucky, que passaram de uma estrutura hierarquica tradicional para uma
abordagem mais colaborativa e equilibrada, com o objetivo de manter a qualidade dos servicos.

Por sua vez, Saarti, Juntunen e Taskinen (2010) destacaram a importancia do
envolvimento da gestdo, tanto nas questdes estratégicas quanto nas atividades diarias, para
garantir o monitoramento e a melhoria continua da qualidade dos servigos. A implantacdo da
gestdo da qualidade possibilitou a reavaliagéo de todos os servicos, promovendo uma cultura

de melhoria continua.
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No proximo tdpico, sdo apresentadas as contribui¢fes dos 33 artigos incluidos na

revisdo, que abordam diversos setores administrativos.

4.4.2.2 Andlise Qualitativa dos artigos selecionados dos demais setores administrativos

Além disso, observou-se que 25 dos artigos analisados abordam o tema de forma ampla,
abrangendo diversos setores da universidade, sem se limitar a um especifico. Esses artigos
consideram tanto a dimenséo académica, relacionada aos servicos prestados pelos professores,
quanto os servigos de apoio administrativo, que, em conjunto, constituem a experiéncia dos
alunos.

O autor Tari (2006) propés um modelo de autoavaliacdo que considera trés areas
principais: ensino, pesquisa e servi¢o. Com isso, o foco deste estudo foi avaliar a qualidade dos
servicos em uma universidade publica espanhola, utilizando um estudo de caso e a técnica de
triangulacao, que combina métodos como entrevistas, pesquisas, observacao, analise de dados
documentais e feedback. A pesquisa contribui significativamente ao descrever o0 processo
completo de autoavaliacdo, destacando obstaculos, beneficios e questbes-chave para alcancar
resultados bem-sucedidos.

Por outro lado, segundo Mwiya et al. (2019), paises em desenvolvimento, como a
Zambia, apresentam poucos estudos sobre a relacdo entre qualidade dos servicos, satisfacdo e
lealdade dos estudantes. Nesse contexto, foi desenvolvido um estudo para investigar as
diferencas nas percepcdes de alunos de graduacgéo sobre as dimensdes da qualidade do servico
e sua satisfacéo geral.

Houve também a incluséo de estudos que contribuem com métodos de analise estatistica
para a medicdo da qualidade dos servicos. A pesquisa de Doan (2021) focou na sustentabilidade
e avaliou a qualidade dos servigos em uma universidade publica do Vietna, examinando como
as praticas sustentaveis influenciam a lealdade, a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos
estudantes. O autor utilizou a modelagem de equacdes estruturais com a abordagem PLS-SEM
para analisar os resultados.

Ja quanto a pesquisa de Subrahmanyam (2017) testou quatro modelos concorrentes que
relacionam a qualidade de servigo percebida pelos alunos, satisfacdo, lealdade e motivacao,
utilizando a modelagem de equacdes estruturais (SEM) e o teste estatistico de diferenga qui-
quadrado. Os resultados mostraram que 0 modelo estrutural com relagdes diretas e indiretas

entre os construtos foi 0 mais eficaz, evidenciando que a qualidade do servigo percebida
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impacta diretamente a satisfacdo e motivacdo dos alunos, além de ter um efeito indireto na
lealdade.

Além disso, Segundo Kardoyo et. al (2020), a Indonésia possui um grande nimero de
instituicGes de ensino superior, resultando em competicdo que demanda a¢Oes para melhorar a
qualidade dos servicos. Os autores identificaram que, na perspectiva dos estudantes, a qualidade
dos servicos é dividida em aspectos académicos e ndo académicos. Através da analise de dados
usando SEM PLS, verificaram que os aspectos ndo académicos sdo mais relevantes para a
satisfacdo dos alunos, pois estdo integrados ao processo de aprendizagem tanto dentro quanto
fora da sala de aula.

J& os autores Rashid e Rhman (2017) investigaram a qualidade do servico em uma
universidade publica de Bangladesh com base no modelo SERVQUAL modificado. Utilizaram
analises estatisticas descritivas, de confiabilidade, teste t, analise fatorial e analise de regresséo
mdaltipla, todas realizadas com o software SPSS 16.0. Os resultados indicaram uma lacuna
significativa em todas as dimensdes de servico, como aprendizado, ensino, reconhecimento,
sistema de avaliacdo e administracao ndo académica.

O estudo de Ali et al. (2016) analisou a qualidade dos servicos em universidades
publicas da Malasia em relacdo a satisfacdo dos estudantes internacionais, a imagem
institucional e a lealdade, utilizando o modelo HEJPERF e a Modelagem de Equacdes
Estruturais de Minimos Quadrados Parciais. Os autores sugerem que o modelo HEAPERF pode
ter excluido fatores que influenciam a satisfacdo dos alunos internacionais.

O estudo de Mustaffa et. al (2019) também investigaram a percepcdo de estudantes
internacionais sobre a qualidade dos servicos em universidades da Malésia, empregando
técnicas de ANOVA descritiva e one-way para a analise dos dados.

Os pesquisadores Padlee e Zulkiffli (2016) avaliaram a relacdo entre a qualidade
percebida e a satisfacdo geral, testando os efeitos moderadores de caracteristicas dos alunos,
como sexo, racga e estado de origem, na relagdo entre qualidade e satisfagdo com 0s servigcos
universitarios. Utilizaram analise de regressdo para verificar as hipoteses, cujos resultados
apoiaram as pressuposicoes.

No ambiente universitario chinés a pesquisa de Clemes, Cohen e Wang (2013) trouxe
contribuicdes ao abordar as relagdes entre inten¢cdes comportamentais, satisfacdo, qualidade do
servico, valor percebido e imagem da universidade entre estudantes na China. As analises foram
realizadas por meio de analise fatorial, analise de regressdio e ANOVA. Este estudo é

considerado o primeiro a integrar esses fatores em um contexto universitario chinés.
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O estudo de Sharma e Sinawi (2021) também contribuem ao investigarem a influéncia
da qualidade do servi¢o académico no desempenho organizacional em universidades publicas
na Malasia. Utilizaram um questiondrio modificado do SERVQUAL, que incluiu cinco
dimens0es: recursos académicos, competéncia académica, desenvolvimento de habilidades,
atitude e capacidade de resposta. O alfa de Cronbach foi utilizado para testar a consisténcia
interna, e analises estatisticas como ANOVA one-way, correlacdo e regressao multipla foram
aplicadas. Os resultados mostraram que as dimensdes ajustadas do SERVQUAL capturaram
com sucesso a qualidade do servigo académico.

Quanto a pesquisa de Soni e Govender (2018) buscaram, através de um estudo
exploratorio, verificar se as dimensdes da qualidade do modelo SERVPERF sdo influenciadoras
significativas do valor geral da marca de organizacbes selecionadas, além de investigar a
influéncia da qualidade geral do servigo no valor da marca. Os dados coletados foram avaliados
com métodos estatisticos inferenciais, como andlise de regressdo multipla, utilizando SPSS.

Por fim, Cheruiyot e Maru (2013) analisaram a qualidade dos servicos e o desempenho
relativo das universidades publicas na Africa Oriental, utilizando um modelo SERVQUAL
modificado. Os dados foram analisados por meio de ANOVA descritiva, analise fatorial,
correlacdo de Pearson e regressao mdaltipla. Os resultados confirmaram as dimensbes
modificadas do SERVQUAL, destacando a importancia da tangibilidade e confiabilidade,
enquanto a capacidade de resposta foi desaprovada.

A andlise da qualidade dos servicos no ensino superior tem se beneficiado da utilizacdo
de diversos modelos de medicdo oriundos do instrumento SERVQUAL. A pesquisa de
Annamdevula e Bellamkonda (2016) buscou validar o modelo HiEduQual, que visa avaliar a
qualidade dos servicos educacionais ao propor um modelo estrutural fundamentado em
evidéncias teoricas e empiricas. Este modelo apresentou seis dimensdes abrangendo 23 itens,
permitindo uma analise compreensiva das relacdes entre a qualidade do servigo percebida pelos
alunos, sua satisfagédo, lealdade e motivagéo.

No contexto das universidades tecnoldgicas na Nigéria, Danjuma e Rasli (2012)
realizaram uma andlise da dimensionalidade da qualidade do servico usando o modelo
ADSERVQUAL, que é uma adaptacdo do SERVQUAL. Apesar de se basear nas cinco dimensdes
propostas por Parasuraman et. al (1988): tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta,
seguranca e empatia, o estudo confirmou apenas quatro dimensdes ap0s a realizacdo da analise
fatorial: empatia, tangibilidade, comprometimento e confiabilidade.

J& o autor Narang (2012) focou, em sua pesquisa, em mensurar a percep¢éo de qualidade

dos servicos entre estudantes de administragdo na India, aplicando uma vers&o modificada do
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SERVQUAL, chamada EduQUAL. Os resultados revelaram um gap negativo significativo,
relacionado as instalacdes fisicas das instituicdes.

Em uma analise similar, Al-Kilani e Twaissi (2017) exploraram a qualidade percebida
dos servicos administrativos em universidades na Jordania, utilizando uma versdo arabe
modificada do SERVQUAL. O estudo examinou as diferencas nas percepc¢des dos alunos de
acordo com seu género e faculdade, destacando que o género dos alunos exerce um efeito
moderador sobre a influéncia que a garantia tem nas suas intencdes de recomendar a
universidade.

Por sua vez, Rizvi et al. (2020) relataram que o Paquistdo estd em um estagio de
aprendizado acerca da qualidade dos servigos no setor de ensino superior. A Higher Education
Commission (HEC) do pais formalizou um 6rgdo de garantia de qualidade, estabelecendo
padrdes internacionais que as universidades devem atender. Utilizando o modelo SERVQUAL,
0s autores analisaram as percepcdes e expectativas de estudantes de trés universidades publicas
no Paquist&o, contribuindo para a compreenséo das lacunas existentes entre as expectativas dos
alunos e a realidade dos servicos oferecidos.

Esses estudos demonstram a diversidade de abordagens e adaptacdes do modelo
SERVQUAL em diferentes contextos culturais e geograficos enriquece a discussao sobre a
qualidade dos servigos educacionais, permitindo que as instituicbes atendam melhor as
expectativas e necessidades de seus alunos.

Além dos estudos anteriormente mencionados, outros trabalhos tém contribuido
significativamente para a discussdo sobre a qualidade dos servigos no ensino superior. Por
exemplo, Abiddin e Ismail (2014) investigaram os suportes de servicos oferecidos a alunos em
uma universidade publica da Malasia. Os autores destacaram que um aspecto crucial para o
desenvolvimento dos alunos € a criacdo de servicos e suportes adequados, evidenciando a
relacdo entre recursos institucionais e o sucesso académico.

Complementando essa perspectiva, Njie e Baki (2012) exploraram as percepcdes de
estudantes internacionais em uma universidade na Malasia, focando no ambiente fisico
imediato e nos servicos humanos oferecidos. O estudo revelou lacunas significativas nas
politicas institucionais e em sua implementacdo efetiva, além de destacar diferencas na
compreensdo e na execugdo dos servigos.

No contexto da educacéo superior, Galloway (1998) argumenta que 0s impactos sociais
e politicos estdo elevando a importancia da qualidade no setor de educacdo superior e em outras
areas do setor publico. Em seu estudo, que utilizou o modelo SERVQUAL para medir a

qualidade percebida em uma secretaria docente universitaria, Galloway (1998) identificou trés



81

grupos distintos de clientes: docentes, técnicos e estudantes. Ele concluiu que a melhoria e a
manutencdo da qualidade devem envolver todos os aspectos da organizacéo.

Adicionalmente, Akib, Rifdan e Guntur (2015) realizaram um estudo qualitativo por
meio de observacdo e abordaram a qualidade dos servigos académicos e estudantis. Os
resultados apontaram para a necessidade de avangar na implementacdo de melhores estratégias
em diversas areas. Entre elas, destacam-se a prestacdo padrdo de servico publico, o
desenvolvimento de recursos humanos, a eficacia e eficiéncia na prestacdo de servicos
administrativos, a adocdo de sistemas de informacdo gerencial baseados em tecnologia e a
melhoria das instalacGes e infraestrutura.

Esses estudos evidenciam a complexidade quanto a natureza da qualidade nos servigos
educacionais, reforcando que a melhoria da qualidade dos servigos das institui¢cbes de ensino
superior depende de um esforco coletivo e coordenado entre todos 0s seus componentes.

Entre os artigos selecionados, encontra-se o estudo de Lion, Oni e Fatoki (2016), que
conduziu uma pesquisa qualitativa em uma universidade rural africana, por meio de entrevistas
estruturadas, para avaliar a satisfacdo dos alunos em relacéo a qualidade do ensino, aprendizado
e aos servicos de apoio, como biblioteca e alojamento.

Existem também estudos que comparam a qualidade dos servicos entre universidades
publicas e privadas. Um exemplo é o trabalho de Hamid e Yip (2019), que analisou as
percepcdes de qualidade dos alunos de universidades de ensino a distancia na Malasia,
utilizando o modelo SERVPERF. Os resultados indicaram que todas as cinco dimensdes da
qualidade do servico foram percebidas como inferiores nas universidades privadas,
evidenciando uma lacuna significativa nesse contexto.

Por sua vez, o estudo de Kimathi e Henry (2014) investigou o impacto da educacéo
universitaria na qualidade do ensino no Quénia, estabelecendo um comparativo entre
universidades puablicas e privadas. Os resultados mostraram que as universidades publicas
enfrentavam maiores dificuldades em oferecer melhores condic¢des de qualidade nos servigos.

Além disso, entre os estudos selecionados, identificamos dois artigos sobre orientacao
académica. Assim, destaca-se a pesquisa de Springer e Tyran (2022), que analisa a qualidade
dos servigos de orientacdo académica em uma universidade dos Estados Unidos. Os autores
desenvolveram e validaram um instrumento de pesquisa para essa avaliacdo, fundamentado na
escala SERVQUAL e utilizando modelagem de equacdes estruturais.

Adicionalmente, Ismail et al. (2021) realizaram um estudo para identificar os atributos

essenciais para a melhoria do servico de orientagdo académica em uma universidade publica na
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Malésia. Para essa analise, os autores empregaram um modelo modificado baseado no
SERVQUAL e utilizaram estatisticas descritivas, analise de correlagdo e regressao mdltipla.

Foi selecionado também um estudo sobre servigos de ensino online. De acordo com
Rotta, Usuga e Clavijo (2020), os servicos de ensino online tém crescido consideravelmente. O
estudo descreve os fatores que influenciam a qualidade percebida pelos alunos em um curso de
ensino superior online. A pesquisa baseou-se em uma revisdo da literatura e em um trabalho de
campo com os estudantes, resultando na criagdo de um instrumento de coleta de informacdes
na fase qualitativa. Para a analise dos dados, os autores utilizaram analise fatorial exploratoria
com extracdo de minimos quadrados ndo ponderada e rotagdo Varimax.

Além disso, foi incluido um artigo sobre o gabinete da universidade. Galloway e Wearn
(1998) avaliaram a qualidade em um pequeno departamento universitario, um gabinete
destinado ao corpo docente. Utilizando o modelo SERVQUAL, um instrumento de referéncia.
Os autores destacaram a importancia desse departamento, uma vez que seu funcionamento
impacta diretamente a vida académica.

Outro estudo selecionado abordou o departamento de Tecnologia da Informacéo (TI).
Smith e Clarke (2007) avaliaram a qualidade dos servigos nesse departamento por meio do
modelo SERVQUAL. Os resultados corroboraram estudos anteriores, mostrando que a aplicagéo
do modelo SERVQUAL no setor pablico pode resultar em dimensdes de qualidade de servico
distintas das identificadas no setor privado.

Adicionalmente, foram incluidos dois estudos relacionados ao setor de pré-reitorias.
Cunhaet. al (2017) investigaram falhas no servico de atendimento interno em um 6rgao de uma
Instituicdo Federal de Ensino Superior, utilizando as ferramentas SERVPERF e M.A.S.P
(método de analise e solucdo de problemas) como suporte ao SFMEA (Anélise de Modos e
Efeitos de Falha em Servicos).

Por fim, Costa e Galelli (2016) exploraram a relacdo entre as dimensdes de qualidade
do modelo SERVQUAL, motivacdo e comprometimento organizacional em uma universidade
publica federal brasileira. Os dados foram analisados por meio de estatisticas descritivas,
andlise fatorial e correlagdes, revelando correlagdes positivas entre quase todos os fatores das
dimensoes.

Esses estudos evidenciam a diversidade de areas dentro das instituicbes de ensino
superior que podem ser aprimoradas por meio da avaliacdo da qualidade dos servigos. No
entanto, observa-se que a quantidade de artigos relacionados a secretarias e setores

administrativos foi relativamente baixa, exceto se considerarmos as bibliotecas, que também
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fazem parte do setor administrativo, mas oferecem servicos especificos de atendimento aos

alunos e professores.

4.5 CONSIDERACOES FINAIS

Quanto a questdo de pesquisa desta RSL, que busca informacdes sobre como a medicao
da qualidade dos servigos administrativos € abordada nas universidades puablicas, podemos
afirmar que, nos artigos analisados, aléem da mensuracdo da qualidade dos servigos, também
sdo considerados outros fatores, como a lealdade e satisfacdo dos usuarios.

Observou-se a contribuicdo de estudos que utilizaram diversas analises estatisticas,
destacando principalmente a Modelagem de Equacges Estruturais. Além disso, essas pesquisas
apresentaram varios modelos de medi¢do baseados no SERVQUAL, que sdo fundamentais para
o0 desenvolvimento de novos estudos sobre a avaliacdo da qualidade dos servicos no setor
publico de ensino superior. Outros estudos também compararam as percepg¢des de qualidade
entre universidades publicas e privadas, oferecendo uma visao abrangente de dois contextos
com diretrizes politicas distintas.

No entanto, foi identificada uma limitacdo devido a busca restrita por artigos focados
apenas nos setores administrativos da universidade publica, o que afetou o alcance e aamplitude
do estudo.

Para pesquisas futuras, sugere-se contribuir com estudos relacionados a qualidade dos
servicos educacionais nas universidades publicas. Concluimos, portanto, que os objetivos desta
RSL foram alcangados, uma vez que apresentamos os métodos mais utilizados e os principais

resultados para a medicdo da qualidade nos setores administrativos das universidades publicas.
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5 PERCEPCAO DA QUALIDADE NOS SERVICOS PRESTADOS PELA
SECRETARIA DE CURSOS UNIFICADA EM UMA UNIVERSIDADE PUBLICA
(ARTIGO II)

RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo avaliar o nivel de qualidade dos servigos com base nas 5
dimensGes da qualidade em servicos: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. Foi aplicado um questionario com 22 questdes baseadas no instrumento
SERVPERF, além de questfes adicionais para compreender melhor a visdo dos usuarios da
SCU. O publico-alvo da pesquisa foi composto por coordenadores de cursos, docentes e
discentes, totalizando 264 questionarios respondidos. Posteriormente foi aplicado uma
entrevista com professores e coordenadores de curso. Foram 23 pessoas entrevistadas sendo 16
coordenadores de cursos e 7 professores. Os resultados foram analisados utilizando uma
abordagem quantitativa e qualitativa combinada. Na analise quantitativa, por meio de estatistica
descritiva, observou-se que a menor média foi encontrada na dimensao responsividade, de
acordo com a percepcao dos discentes. Quanto a percepcdo dos coordenadores de curso e
professores, a dimensdo com menor media foi a de tangibilidade, seguida pela dimenséo
responsividade. No entanto, a dimensdo com a maior média foi a dimensdo seguranca, tanto
para coordenadores, docentes quanto para discentes. Na analise qualitativa, foram realizadas
analises dos contetidos, onde os usudrios dos servicos demonstraram insatisfacdo em alguns
pontos principalmente na dimensdo tangibilidade relacionado a qualidade dos canetdes.
Portanto houve elogios, mas também foram apontadas falhas no atendimento as necessidades
dos coordenadores de cursos, docentes.

Palavras-chave: Qualidade dos Servicos. Dimensdes da Qualidade. Universidade Publica.

5.1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, a literatura tem debatido extensivamente o conceito de qualidade
em servicos. Gronroos (1984) argumenta que ndo existe uma defini¢do clara para este termo,
apesar de diversos autores trazerem reflexdes relevantes sobre o assunto. Segundo Grénroos
(1984), a qualidade dos servigos é influenciada por duas variaveis: o0 servigo esperado e 0
servigo percebido. Parasuraman et al. (1985) define qualidade em servigos como a diferenga
entre as expectativas e as percep¢des dos consumidores.

Segundo Chowdhary e Prakash (2007), apesar dos debates continuos entre 0s
pesquisadores, algumas questdes relevantes sobre o tema permanecem sem resposta. No
entanto, Chowdhary e Prakash (2007) afirmam que é crucial discutir os determinantes da
qualidade em servicos para especificar, mensurar, controlar e aprimorar a qualidade dos

mesmaos.
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Quanto aos determinantes da qualidade em servicos de acordo com Gronroos (1984),
estdo a dimensdo técnica, dimensdo funcional e a imagem da empresa. Ja Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), afirma que para avaliar de maneira adequada a qualidade em servicos
sdo necessarias cinco dimensdes: Tangibilidade, Confiabilidade, responsividade, Seguranca e
Empatia.

Com base nessas 5 dimensdes, foi desenvolvida a escala SERVQUAL, que consiste em
22 questdes para avaliar as expectativas e outras 22 para medir as percepg¢des dos clientes.
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1985); PARASURAMAN, ZEITHAML e
BERRY (1988)).

Entretanto, conforme Chowdhary e Prakash (2007), o0 modelo de lacunas estabelecido
por PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1988) foi alvo de criticas por parte de alguns
pesquisadores. Babakus e Boller (1992) argumentaram que o modelo SERVQUAL demonstrou
estatisticas de ajuste insatisfatdrias, ndo atendendo, assim, aos critérios necessarios de validade
convergente e discriminante.

Além disso de acordo com Cronin e Taylor (1992) a qualidade dos servigos precisa ser
avaliada como uma atitude. Com base nisso, esses autores desenvolveram o método de
avaliacdo SERVPERF, que se concentra no desempenho e reduz em 50% o nimero de itens a
serem medidos em comparagdo com 0 SERVQUAL.

Assim, para avaliar a qualidade dos servicos em uma organizacdo, é fundamental
empregar uma ferramenta de avaliacdo apropriada. Ao analisar o contexto do servigo publico,
percebe-se a necessidade de um modelo de avaliacdo especifico devido as suas caracteristicas

distintas. Conforme Séanchez-Pérez (2007), a gestdo dos servicos publicos tem avancado

significativamente ao longo dos anos e varios autores tém tratado do tema.

Segundo Donaldson e Runciman (1995), com as mudancas econdmicas e sociais, 0S
consumidores estdo se tornando mais exigentes, o que torna a qualidade dos servigos crucial
ndo apenas para a competitividade das empresas comerciais, mas também para as organizagoes
tanto publicas quanto privadas.

No entanto, de acordo com Ribeiro, Macédo e Santos (2021), a implementacdo da
qualidade nas instituicGes de servicos enfrenta desafios significativos, como a resisténcia ao
novo e a dificuldade em administrar servigos devido a sua caracteristica intangivel.

Além destas, segundo Feiten e Coelho (2019), outras barreiras que podem ser citadas
sdo a rotatividade de colaboradores, a dificuldade de capacitacéo, a inexisténcia de uma cultura

voltada para qualidade e a caréncia em empenhar recursos financeiros.
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Apesar das barreiras mencionadas em relacdo a implantagdo da qualidade nas
organizacdes de servigos, é importante ressaltar a importancia de medir a qualidade dos servigos
no setor educacional. Segundo Omodero (2019), a educacéo esta ligada a transformacdo da
mentalidade, formando habitos corretos para adquirir competéncias que levam ao
desenvolvimento pessoal e nacional. O autor também afirma que a educacéo ajuda os jovens a
desenvolver foco, independéncia e motivagé&o.

Além disso, Omodero (2019) destaca que a educacgéo contribui para o desenvolvimento
econémico, ajudando as pessoas a adquirir habilidades relevantes e descobrir seu potencial, 0
que abre novas oportunidades. 1sso ocorre porque o acesso a informacdo leva ao aumento do
conhecimento.

Considerando a importancia da educacdo para a sociedade, € importante ressaltar que a
qualidade dos servicos deve ser levada em conta. E valido destacar que as melhores instituicdes
de ensino no Brasil sdo as publicas. Segundo a BBC NEWS (2022), das 62 universidades
brasileiras presentes no ranking internacional, 51 sdo universidades publicas federais ou
estaduais.

Diante disso, este estudo foi realizado no setor administrativo de uma universidade
pablica federal no estado de Mato Grosso, com o objetivo de responder a seguinte pergunta:
Qual é a percepcao dos usuarios da secretaria de cursos unificada da UFMT no Campus
Araguaia em relacdo a qualidade na prestacdo dos servicos oferecidos? Para responder a essa
pergunta, temos o seguinte objetivo geral: Avaliar o nivel de qualidade dos servicos com base
nas 5 dimensdes da qualidade: Tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia.

Assim, a pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem combinada quantitativa e
qualitativa. Foi realizada uma Survey utilizando o questionario SERVPERF e, a partir disso,
foram feitas analises estatisticas descritivas. Posteriormente, para uma melhor compreensao dos
resultados, foram realizadas entrevistas com o publico-alvo e elaborada a analise de conteudo.

Esta pesquisa busca contribuir para a literatura sobre os aspectos de medi¢do da
qualidade em institui¢cGes publicas, mais precisamente em um setor administrativo. Embora o
instrumento SERVPERF tenha sido desenvolvido ha mais de duas décadas, como mencionado
por Monteiro et al. (2021), ainda ha poucos estudos que utilizam esse modelo em universidades
publicas.

A estrutura do texto segue da seguinte forma: além desta introducdo, é apresentado o
referencial tedrico. Ademais, sdo apresentados os procedimentos metodologicos, seguidos pela

discussdo dos resultados e as consideracgdes finais.
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5.2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo, foi realizada uma breve contextualizagéo sobre qualidade, qualidade em
servicos, qualidade dos servicos administrativos em universidades e sobre o modelo de medicéo
SERVPERF.

5.2.1 Qualidade Em Servicos

Tendo em vista que existem diferentes conceitos na literatura sobre a qualidade, um dos
autores classicos do tema afirma que a qualidade consiste em “fazer o que € correto e da forma
correta” (DEMING, 1990, p.38). Além disso, Kotler (1998) argumenta que a qualidade deve
ser avaliada a partir da perspectiva do consumidor, afim de mensurar a qualidade de maneira
geral. Portanto, a qualidade esta intrinsecamente relacionada a satisfacéo e as expectativas do
cliente, permitindo assim superar a concorréncia.

Dessa forma, a qualidade esta diretamente relacionada a oferta de um bem ou servigo
que seja capaz de atender as necessidades do consumidor. Segundo Paladini (2019,) a qualidade
é um termo presente no vocabulario cotidiano das pessoas, 0 que torna dificil estabelecer limites
para formar um conceito preciso.

Além disso, ao longo dos anos, surgiram varias ideias buscando o significado da
qualidade. De acordo com Coelho (2004), existem diversos conceitos para a qualidade, porém
ainda ndo ha consenso entre os autores. E importante ter cautela para ndo adotar conceitos
equivocados ao analisar a qualidade apenas de forma superficial.

No entanto, um dos autores mais respeitados do marketing apresenta o seguinte
conceito: “qualidade ¢ a totalidade de atributos e caracteristicas de um bem ou servigo que
afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas de um cliente”
(KOTLER e KELLER 2018, p. 162). De acordo com Gomes (2004), a qualidade é um fator que
tem um impacto positivo tanto nas organizac¢des quanto na vida das pessoas.

Dessa maneira ao analisar a qualidade de um bem ou servico, € importante considerar a
operacdo como um todo. O autor Paladini (2019) destaca que um dos maiores equivocos é
acreditar que a qualidade esta relacionada apenas a um ou mais itens do bem tangiveis ou de
um servico. Ele continua afirmando que, para definir qualidade, é correto dizer que ela é

composta por um conjunto de atributos e elementos que constituem o produto ou servico.
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Assim, Silva e Leal (2020) afirmam que a compreenséo do conceito de qualidade pode
variar substancialmente de acordo com a perspectiva sob a qual é analisado, tornando a
compreensdo desse tema uma tarefa desafiadora. Alem disso quando se trata da qualidade
relacionada a servicos, € um campo de pesquisa que envolve grupos de pesquisadores com
ideias divergentes sobre o que constitui uma boa qualidade na prestacao de servicos.

Em relacdo a qualidade em servico, pode-se descrever que, de acordo com Martins e
Laugeni (2008), os servicos sdo diferentes dos produtos uma vez que sdo intangiveis e ndo
podem ser armazenados ou verificados constantemente. 1sso torna o processo mais complexo,
ja que envolve pessoas. Eles também afirmam que, ao descrever 0s servigos, € necessario
considerar o envolvimento do cliente, uma vez que todas organizacgdes tém clientes internos e
externos.

Dessa forma, de acordo com Gomes (2004), a qualidade de um servigo esta ligada a
capacidade de atender ou exceder as expectativas do cliente. Portanto, segundo Grénroos (1984)
a qualidade dos servicos deve ser analisada em duas dimens@es: a qualidade técnica e a
qualidade funcional. A qualidade técnica diz respeito ao que o cliente recebe a partir de suas
interacBes com a empresa de servicos, podendo ser medido de maneira mais objetiva, enquanto
a qualidade funcional estd relacionada ao desempenho em atender as necessidades e
expectativas do cliente.

Além disso, Martins e Laugeni (2008) descreve que ha cinco itens importantes a serem
analisados para aprimorar os servicos: a percepc¢do dos clientes com relacdo ao atendimento de
suas expectativas; a compreensdo das necessidades dos clientes pela organizacdo; a
padronizacdo dos procedimentos; a oferta dos servicos de acordo com as expectativas; e a
disponibilidade de informac6es precisas aos clientes sobre 0s servicos. Esses itens podem ser
respondidos por meio de entrevistas e analise da quantidade de solicitacdes em um periodo
determinado, permitindo uma avaliacdo precisa da eficiéncia na execucdo dos servicos.

No entanto, a analise da qualidade dos servigos dentro de uma organizacéo deve levar
em conta tanto a interacdo direta com os clientes quanto os aspectos administrativos que

sustentam esses Servicos.
5.2.3 Qualidade Dos Servigos Administrativos Em Universidades
Considerando que o0s servicos administrativos estdo presentes também nas

universidades de acordo com Kitchroen (2004), o primeiro contato do estudante dentro da

Instituicdo de Ensino Superior (IES) ocorre com uma unidade administrativa, como o servigo
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de admissdo e registro do aluno. Assim, sdo considerados servigos administrativos: “servigos
de apoio ao estudante, servicos de apoio a investigacdo, contabilidade, recursos humanos e
logistica e compras” (ARENA et. al, 2009).

Dessa forma, Arena et. al (2009) afirmam que, devido a necessidade de gerenciar
recursos limitados, profissionais e académicos tém dado atencdo especial aos servicos
administrativos, com o objetivo de melhorar a qualidade. Com a crescente exigéncia sobre o
ensino superior para uma melhor utilizacdo dos recursos, tanto nas atividades de ensino quanto
nos servicos administrativos.

Considerando que, de acordo com Silva et. al (2020), a qualidade dos servicos esta
diretamente ligada a satisfacdo dos alunos e, portanto, tem impacto significativo em todos os
outros aspectos relacionados.

Além disso, de acordo com Mainardes, Tontini e Deschamps (2009), a qualidade dos
servicos administrativos na percepcdo dos estudantes esta relacionada a um servi¢o de
atendimento que atenda as suas necessidades. No entanto, esses autores também afirmam que
cada IES possui sua propria forma, com estrutura fisica, administrativa e professores de diversas
formacdes. Assim, a avaliacdo da qualidade dos servigos deve ser especifica para cada uma, de
acordo com suas caracteristicas.

Portanto, de acordo com Silva e Leal (2020), alguns modelos de medicdo foram
adaptados para avaliar a qualidade dos servi¢os em Instituicdes de Ensino Superior (IES), sendo
os mais utilizados o Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL) e o SERVPERF.

5.2.4 Avaliacdo da Qualidade em Servigos

Avaliar a qualidade dos servicos ndo € uma tarefa facil, uma vez que os conceitos nao
estdo completamente definidos. Contudo de acordo com Carman (1990), as avaliacBes de
qualidade dos servicos sdo processos muito complexos podendo existir niveis de subjetividade.

Conforme Brady e Cronin (2001), a qualidade percebida dos servigos € um conceito de
dificil compreensdo, mas na literatura houve avangos sobre como devem ser mensuradas as
percepcOes da qualidade dos servigos. Em 1992, Cronin e Taylor criaram o0 modelo SERVPERF
para avaliar a qualidade dos servigos com base nas percepc¢oes.

O instrumento SERVPERF tem contribuido significativamente para pesquisas que
visam medir a qualidade dos servicos. Trata-se de um questionario validado, desenvolvido pelos
autores Cronin e Taylor (1992, 1994), com a finalidade de acessar a qualidade dos servi¢cos com

base na percepcdo dos usuarios. O modelo SERVPERF foi baseado no estudo de Parasuraman,
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Zeithaml e Berry (1985), o qual mensura a qualidade dos servicos através da expectativa e
realidade utilizando o instrumento SERVQUAL.

Desse modo Cronin e Taylor (1992), evidencia que a qualidade deve ser analisada como
uma atitude do cliente com relacdo as 5 dimensdes da qualidade de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988): Confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos tangiveis.

As caracteristicas de cada uma das 5 dimensBes conforme Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), sdo:

e Tangibilidade: estd relacionada as evidéncias fisicas do servico, como as
instalacdes, equipamentos de trabalho e a aparéncia dos colaboradores;

e Confiabilidade: trata-se da credibilidade e honestidade;

e Responsividade: esta relacionada a prontidao dos funcionarios na prestacao do
Servico;

e Seguranca: abrange confidencialidade, seguranca fisica e financeira;

e Empatia: se refere ao cuidado e atencdo individual prestados aos usuarios dos
Servigos.

O SERVPERF baseia-se exclusivamente na performance do servigo. Cronin e Taylor
(1992) também destacam que a percepcao da qualidade dos servigos precede a satisfacdo do
cliente. Assim, a qualidade dos servicos influencia a satisfacdo do consumidor, sendo que esta
ultima tem um impacto mais significativo nas intencdes de compra do que a qualidade do
Servico.

Além disso, Cronin e Taylor (1992) afirmam que a escala SERVPERF é uma abordagem
mais eficiente para medir a qualidade do servico, pois reduz pela metade o numero de itens a
serem avaliados em comparagdo com a escala SERVQUAL. As principais vantagens do modelo
SERVPERF, de acordo com Souto e Correa-Neto (2017), sdo: menor tempo de coleta, custo
operacional reduzido, validade convergente discriminatoria e pode ser utilizado em diversos
ramos empresariais.

Dessa forma, de acordo com Alves, Pakes e Abreu (2020), o instrumento SERVPERF
se tornou reconhecido mundialmente como um dos modelos para medir a qualidade dos
servicos por meio da percepcao dos clientes. Segundo Cunha, Andrade e Brandao (2013), varias
pesquisas no setor educacional tém utilizado o modelo SERVPERF para avaliar a qualidade dos

servigos, obtendo resultados positivos.
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5.3 METODO

Nesta secdo, apresenta-se 0 percurso metodoldgico que permitird verificar os

procedimentos e os resultados obtidos no decorrer deste trabalho.

5.3.1 Categorizacéo da Pesquisa

O objeto de pesquisa deste estudo sdo os principais stakeholders da secretaria de curso
unificada da UFMT no Campus Araguaia. A UFMT CUA possui duas unidades: unidade | em
Pontal do Araguaia e unidade Il em Barra do Gargas. Oferece 16 cursos de graduagdo que séo
atendidos pela SCU. Sendo assim ha duas unidades da SCU, uma no Campus de Barra do
Garcas e outra no Campus de Pontal do Araguaia.

Dessa forma, visando alcancar a proposta desta pesquisa, analisa-se a percepgdo dos
stakeholders em relacdo a prestacdo de servigos, utilizando bibliografias que fundamentam o
estudo. Para isso, adotou-se uma combinacdo de abordagens quantitativa e qualitativa.

Considerando o objetivo principal desta pesquisa, que é acessar o nivel de qualidade dos
servigos prestados pela SCU com base nas 5 dimensGes da qualidade: tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia, Fleury afirma que “A mensurabilidade ¢é
uma das principais preocupacdes da abordagem quantitativa por exercer um papel central no
processo de realizacdo da pesquisa” (FLEURY, 2018 p.48), o que estd de acordo com o
propdsito deste estudo.

Entretanto, também foi utilizada a abordagem qualitativa, pois, de acordo com Martins
(2018), essa abordagem ¢é voltada para a andlise das perspectivas do individuo, buscando
compreender o ambiente e levando o pesquisador a campo. Dessa forma, torna-se relevante
para a construcdo de propostas de melhorias, levando em consideracao os pontos levantados na
pesquisa.

Portanto essa pesquisa é composta de um levantamento do tipo Survey. Segundo Freitas
Et. Al (2000), a pesquisa Survey busca produzir descri¢Ges quantitativas de um publico. Além
disso, foi incluida uma entrevista semiestruturada, caracterizando o método de estudo de caso,
que, segundo Yin (2001), busca entender o motivo do acontecimento de alguma situacao real,
ou quando se tem o interesse em discorrer sobre alguma questdo ampla e profunda em um

contexto social.



92

5.3.2 Caracterizagao da Populacéo

Considerando que este € um estudo com uma populacdo ampla, o qual foi direcionado
a diversos publicos, incluindo coordenadores, e por meio de amostragem com professores e
alunos, a fim de avaliar a percepg¢éo dos servigos prestados a essa populacao.

Assim, a pesquisa foi realizada com os 16 coordenadores dos cursos da UFMT no
Campus Araguaia, que representavam o menor publico. O questionario também foi enviado a
todos os 171 professores, que compdem uma populacao relativamente maior. Da mesma forma,
foi enviado aos 1.679 alunos de graduagdo matriculados.

Em relacdo a amostra, segundo a ferramenta de célculo online Qualtrics (2024), o
tamanho ideal é de 234 respondentes para uma margem de confianca de 95% e uma margem de
erro de 6%, considerando um publico-alvo total de 1.850 individuos. Foram obtidos 264
questionarios respondidos, atendendo a quantidade ideal necessaria para a pesquisa.

Na parte da anélise qualitativa, foram conduzidas entrevistas com 24 pessoas, das quais

apenas 23 estavam aptas para analise. Foram entrevistados 16 coordenadores e 7 professores.

5.3.3 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio da analise dos regulamentos que descrevem as
atividades e o funcionamento da SCU da UFMT CUA, além da aplicacdo de questionario.

Assim, o questionario foi elaborado utilizando a plataforma Google Forms e enviado
aos respondentes por e-mail. Considerando que os enderecos de e-mails dos alunos fornecidos
pela instituicdo sdo na maioria institucionais e muitos alunos ndo utilizam esse e-mail
regularmente, foi feito um esfor¢o adicional ao visitar os alunos pessoalmente. Por meio de QR
code, eles puderam acessar e preencher o questionario.

A apresentacdo do questionario incluiu a citagdo do objetivo geral da pesquisa, além de
informar aos respondentes sobre a voluntariedade em participar e esclarecer sobre a garantia de
sigilo e preservacao da identidade dos participantes. Dessa forma, foi realizado o pré-teste do
questionario, aplicando-o a 8 respondentes selecionados aleatoriamente entre coordenadores,
professores e alunos durante o periodo de 17 a 19 de julho de 2023. As consideracdes recebidas
durante o pré-teste ajudaram na correcdo de detalhes, como erros de digitacdo de palavras.
Diante disso, o periodo de coleta da pesquisa foi de 20 de julho de 2023 até 02 de outubro 2023.

Considerando ainda que o questionario utilizado € 0 SERVPERF sendo ja validado, um

modelo criado por Cronin e Taylor (1992). Quanto ao modelo do questionério traduzido foi
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feito com base nos estudos de Fritz (2021). De acordo Poffo e Verdinelli (2017) o modelo
SERVPEREF foi criado originado do modelo SERVQUAL, porém retirou-se o item que avalia as
expectativas do cliente, focando especificamente na percep¢éo dos usuarios.

Além disso segundo Salomi, Miguel e Abackerli (2005), o instrumento SERVPERF
possui indices confidveis e questionarios reduzidos, sendo escolhido como ferramenta para o
estudo a ser realizado. Tendo em vista, que o propdsito da pesquisa € avaliar de maneira eficaz
a percepcao dos usuarios em relacao aos servicos prestados.

Além do questionario ja validado, composto de 22 questdes, foram incluidas questbes
sobre o perfil dos respondentes. Além disso, foram adicionadas questdes abertas para auxiliar
no entendimento das possiveis falhas na qualidade dos servi¢os e também para contribuir com
informacBes sobre as principais atividades que os usuarios utilizam da SCU, conforme
Apéndice A.

Quanto a revisao bibliogréfica, foram utilizadas as bases de dados Scopus, Scielo e Web
of Science. Como n&o foram encontrados muitos artigos relacionados ao tema qualidade em
secretaria de cursos, foi utilizado também a base de dados Google Académico de maneira
cautelosa, observando a relevancia e a seriedade dos artigos.

Por conseguinte, para a anélise documental foram realizadas buscas no proprio site da
SCU, afim de encontrar dados para realizacdo de um levantamento de stakeholders e
mapeamento das atividades desempenhadas pela secretaria de cursos.

Apds concluir a coleta mencionada anteriormente, percebeu-se a importancia de
conduzir entrevistas semiestruturadas com professores e coordenadores de cursos para ampliar
a compreensao dos resultados obtidos no questionério. Considerando que a entrevista “é¢ um
procedimento utilizado na investigacdo social, para coleta de dados ou para ajudar no
diagnoéstico ou no tratamento de um problema social” (LAKATOS E MARCONI, 2003,
pag.195).

A entrevista semiestruturada continha 29 questdes conforme Apéndice B e foi realizada
através da plataforma de reunides online Google Meet. Além disso, todas as entrevistas foram
gravadas com a permissao prévia do participante.

Para validar o roteiro da entrevista, ele foi enviado a um professor doutor pesquisador
especializado em qualidade de servigos e também ao grupo de estudo de académicos
pesquisadores de Engenharia de Produgcéo.

Assim, com o roteiro validado as entrevistas foram conduzidas de 14 de margo a 10 de
abril, obtendo 23 entrevistas validas para analise, sendo 16 coordenadores de cursos e 7

professores. A entrevista teve o foco exclusivamente em professores, ex-coordenadores e
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coordenadores de curso, pois sdo 0s usuarios que mais se beneficiam dos servicos oferecidos

pelo setor.

5.3.4 Como Foi Realizada a Analise dos Dados

A pesquisa foi realizada por meio da andlise descritiva. Segundo Gil (2002), existem
muitos estudos que buscam explicar essa modalidade de pesquisa, e uma de suas caracteristicas
importantes é a utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, como questionarios e
observacdo sistematica. Diante dessa explicacdo, é possivel afirmar que a pesquisa descritiva é
essencial para obter o resultado desejado neste estudo.

Assim, os resultados das percepc¢des obtidas a partir das avaliacdes dos servicos foram
analisados por meio do calculo da mediana e da média com ajuda do software Microsoft Excel.
Utilizaram-se gréficos boxplot para visualizar os resultados da mediana e gréfico de barras para
demonstrar os valores das médias de cada dimensao.

De acordo com Sun e Genton (2012), o boxplot é um tipo de grafico que exibe cinco
estatisticas descritivas: o primeiro quartil, a mediana, o terceiro quartil e as observacoes
minimas e maximas nao periféricas. Além disso, esse método grafico pode indicar observacgdes
consideradas discrepantes se existirem.

Sendo assim, os dados coletados foram coletados utilizando a escala likert de 5 pontos.
Essa escala varia de 1, representando discordancia total com a afirmacéo, até 5, que representa
concordancia total. Também foi incluida uma opc¢éo de resposta neutra.

Dessa forma, foram respondidas 27 questdes pelo publico alvo da pesquisa, de acordo
com as suas percepcdes sobre a qualidade dos servigos oferecidos pela SCU da UFMT CUA.
Em seguida, esses dados foram tabulados por uma estatistica descritiva, utilizando planilhas do
Excel, e apresentados em forma de graficos boxplot e de barras.

Por conseguinte, para a analise documental, foi realizada a observagdo do plano de
implantagdo da SCU, disponivel no site de acesso livre. Assim, foi feita a leitura e analise do
funcionamento e das atividades exercidas pelo setor.

As entrevistas foram transcritas com auxilio do software Whisper. Além disso, foi
realizada uma revisdo geral da transcri¢do para correcdo de erros minimos detectados durante
0 processo. A analise das entrevistas seguiu 0s 3 passos para analise de conteudo, conforme
sugerido por Bardin (2016): organizac¢ao dos dados, categorizacgdo e codificacdo. Foi utilizado

o software Nvivo para auxiliar na codificagdo dos dados.
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Portanto, para contemplar os objetivos propostos no estudo, foram seguidos alguns

passos, conforme representado no quadro 13 a seguir:

QUADRO 13 - Descricéo das acoes

Etapas

Meios de coleta

Finalidade

Revisdo bibliografica

Bases de dados: Scopus, Scielo,
Web

Académico.

of Science e Google

Embasamento dos resultados.

Levantamento de Stakeholders

Documentos disponiveis no site
da SCU.

Entendimento quanto ao publico

alvo.

Mapeamento das atividades

Documentos disponiveis no site e
por meio de respostas constantes

no questionério.

Observagdo quanto a demanda do

setor.

Analise dos resultados com base nas 5
do SERVPERF:

confiabilidade,

dimensdes
tangibilidade,
responsabilidade, seguranga e

empatia.

Questionario.

Acessar a qualidade dos servigos na
percepc¢ao dos usuérios. Analisando
quais dimensfes estdo com maior
indice de qualidade, na percepcéo

de cada publico alvo.

Andlise para complementacdo dos

resultados obtidos a partir do

questionério.

Entrevistas.

Compreensdo das percep¢des dos
principais usuérios do setor em
relacdo a qualidade dos servicos
oferecidos nas 5 dimensfes da

qualidade.

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

5.3.4.1 Validagdo do questionario

Nesse topico sdo apresentados os procedimentos e resultados referentes a validacdo do

modelo de medida, a saber: a carga fatorial das variaveis, e a validade convergente e

discriminante de cada constructo. “Validade é o grau em que uma escala ou um conjunto de

medidas representam com preciséo o conceito de interesse” (HAIR et. al, 2009, p. 126).

Para uma andlise fatorial, as validades mais importantes sdo a convergente e a

discriminante, a convergente busca determinar se ha unidade dentro de um mesmo constructo,

ou seja, se as variaveis indicativas ligadas aquele constructo especifico medem a mesma
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grandeza. Ja a discriminante busca averiguar se os constructos envolvidos na analise medem
coisas diferentes entre si.

Segundo Hair et. al. (2009), os indicadores de um construto devem apresentar alta
correlacdo entre si, evidenciando que compartilham uma grande parte da variancia em comum.
Segundo o mesmo autor, uma das maneiras de identificar essa convergéncia é por meio da
andlise da carga fatorial, que deve ser no minimo superior a 0,5. A Tabela 16 apresenta a carga
fatorial de cada um dos constructos.

Outras medidas também s&o utilizadas para verificar a validade convergente, como a
Variancia Média Extraida (VME), que, de acordo com Hair et. al (2009), precisa ser maior ou
igual 50%. Apds garantir a validade de convergéncia, conforme Ringle, Silva e Bido (2014),
analisam-se os valores de consisténcia interna, como a Confiabilidade Composta (CC) e o alfa
de Cronbach, ambos usados para a verificar a existéncia de viés na amostra e demonstrar a
confiabilidade das respostas.

Segundo Hair et. al (2017), a Confiabilidade Composta (CC) é geralmente interpretada
da mesma forma que o alfa de Cronbach. Os valores aceitaveis sdo de 0,60 a 0,70 para pesquisas
exploratdrias.

Por meio do software Smart PLS 4.0, foram calculados o alfa de Cronbach, a
Confiabilidade Composta e a VME de cada constructo, os valores se encontram na Tabela 5.
Como pode ser observado, os parametros indicam que todas as varidveis e constructos sdo

validos e confiaveis.

TABELA 5 — Validade convergente e confiabilidade dos constructos

Constructos e suas variaveis indicativas Carga fatorial

Tangibilidade (AC = 0,789, CC = 0,797 e VME = 0,613)

Val- A SCU possui equipamentos adequados 0,819
Va2- As instalagdes fisicas da SCU sdo visualmente atraentes 0,752
Va3- Os servidores da SCU possuem boa apresentacdo quanto a vestimenta/higiene 0,723
Vad- A aparéncia do espagco fisico esta de acordo com os servicos oferecidos 0,833

Confiabilidade (Alfa = 0,874, CC = 0,878 e VME = 0,665)

Va5- A SCU cumpre o0s prazos prometidos 0,808
Va6- A SCU demonstra interesse em resolver os problemas 0,845
Va7- A SCU é confiavel 0,855

Va8- A SCU atende rapidamente 0,800
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Vag- A SCU mantém seus registros atualizados 0,767
Responsividade (AC = 0,781, CC = 0,802 e VME = 0,605)

Val0- A SCU informa o prazo de execucdo dos servicos 0,791
Vall- A SCU entrega o servi¢o no ato da solicitacdo 0,838
Val2- Os servidores da SCU tém disponibilidade para ajudar 0,812
Val3- Os servidores da SCU ndo estdo sempre ocupados para responderem as solicitacGes 0,658
Seguranca (AC = 0,917, CC = 0,918 e VME = 0,800)

Val4- Os servidores da SCU sdo confiveis 0,906
Val5- Os servidores da SCU passam segurancga 0,920
Val6- Os servidores da SCU s&o educados 0,886
Val7- Os servidores da SCU possuem conhecimento em relacdo as atividades 0,866
desempenhadas

Empatia (AC = 0,865, CC = 0,875 e VME = 0,652)

Val8- A SCU oferece atencao individual 0,846
Val9- Os servidores da SCU oferecem um atendimento individual 0,852
Va20- Os servidores da SCU Possuem conhecimento das necessidades dos usuarios 0,843
Va21l- Os servidores da SCU sdo comprometidos com os objetivos da instituicao 0,811
Va22- O horério de atendimento da SCU é conveniente para 0s usuarios 0,671

Fonte: dados da pesquisa (2023)

A validade discriminante, conforme descrito por Bagozzi (1991), verifica se as medidas

dos diferentes constructos sdo distintas entre si. Essa avaliagdo envolve comparar os valores da

confiabilidade composta dos constructos com as correlacGes existentes. De acordo com Kaynak

(2003), coeficientes de correlacdo menores que os coeficientes de confiabilidade indicam a

presenca de validade discriminante.

A validade discriminante foi feita conforme os critérios de Fornell Larcker (1981). Na

Tabela 6 sdo apresentadas as medidas de correlagdes em comparagdo com as medidas de

confiabilidade composta de cada constructo.

TABELA 6 — Avaliagéo da validade discriminante

Variaveis Confiabilidade Empatia Responsividade Seguranga Tangibilidade C. composta
Confiabilidade 0,816 - - - - 0,878
Empatia 0,777 0,807 - - - 0,875
Responsividade 0,806 0,784 0,778 - - 0,802
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Seguranca 0,800 0,742 0,743 0,895 - 0,918
Tangibilidade 0,648 0,609 0,641 0,621 0,783 0,797

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Com base nos dados da Tabela 6, nota-se que o fator de Responsividade tem uma
correlacdo de 0,806 com o constructo confiabilidade enquanto que o coeficiente de
confiabilidade composta é de 0,802. Dessa forma, ha uma correlacdo entre os construtos de
responsividade, confiabilidade. Essa correlacdo esta relacionada a semelhanca entre os itens do
instrumento de medicdo desses trés constructos. A propria natureza do servico, que é um
atendimento em secretaria, pode levar a essa confusdo de validacdo onde a responsividade, a
capacidade de reagir rapidamente e atender uma solicitacdo, esta ligada também com a
confiabilidade do servigo.

O modelo SERVPERF, que se baseia nas cinco dimensdes do SERVQUAL, utiliza os
mesmos itens para medir a percep¢do de desempenho. Contudo, Buttle (1995) argumenta que
essas dimensfes ndo sdo universais, pois podem variar conforme o contexto. Além disso, 0s
itens que compdem essas dimensdes nem sempre manifestam os fatores esperados. Ha também
uma forte intercorrelacgdo entre as cinco dimensoes, indicando que elas estéo significativamente
interligadas. Babakus e Boller (1992) também apontam problemas na dimensionalidade
proposta pelo SERVQUAL. Em sua pesquisa, hdo conseguiram atender a critérios rigorosos de
validade convergente e discriminante, conforme as medidas sugeridas por Fornell e Larcker
(1981).

Os préprios autores das cinco dimensdes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991)
reconhecem essa interligacdo entre as dimensfes do SERVQUAL, que se torna evidente em
analises fatoriais que exigem rotacdes obliquas para identificar padrées mais claros. Os autores
apresentam duas possiveis razfes para esses resultados. A primeira sugere que as variacoes
podem ser devidas a diferencas nos métodos de coleta e anélise de dados. A segunda,
considerada mais plausivel, aponta que as diferencas entre os fatores de estudos diferentes
podem ocorrer devido a semelhangas entre as dimensdes ou a variagcdes nas avaliagbes dos
clientes dentro de uma mesma dimens&o em contextos especificos.

Dessa forma, a validade discriminante de modelos de medi¢do baseados nas cinco
dimensdes do SERVQUAL pode variar conforme o contexto do estudo. Ao aplicar o modelo
SERVPERF em uma instituicdo de ensino superior publica, por exemplo, observou-se que as

dimensGes de responsividade, confiabilidade apresentaram correlacdo. Para enriquecer essa



99

pesquisa, foram realizadas entrevistas complementares, proporcionando uma maior clareza aos

resultados de percepcédo da qualidade dos servicos obtidos.

5.3.4.2 Caracteristicas relacionadas aos respondentes

A Figura 6 a seguir mostra as caracteristicas dos usuarios dos servigos da SCU em

relacdo ao vinculo institucional.

FIGURA 6 — Vinculo institucional

® Docente
@ Coordenador de curso
Discente

Fonte: Google forms (2023)

Assim, pode-se observar que 57,6% dos respondentes sdo discentes, 36% s&o
representados por docentes e 6,4% sdo respostas de coordenadores de curso. Portanto, 152
discentes responderam ao questionario, 95 docentes e 17 coordenadores. A universidade possuli
16 cursos de graduacdo, mas obtivemos respostas de 17 pessoas que marcaram como vinculo
coordenador de curso. Isso pode ser explicado pela ocorréncia de substituicbes de
coordenadores devido ao periodo de férias do titular.

Em relacdo ao ano de ingresso, conforme mostra a Figura 7, nota-se que 34,5%
ingressaram antes do ano de 2018 e 23,9% ingressaram de 2019 a 2021, totalizando 154
respondentes que estdo na universidade desde o modelo antigo das secretarias, onde havia uma

secretaria de cursos por instituto.

FIGURA 7 — Ano de ingresso na instituicdo
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@ Anterior a 2018
® 2019
2020
m ® 2021
® 2022

® 2023

Fonte: Google forms (2023)

Observa-se também na Figura 7 que 41,6% dos entrevistados entraram durante a
implementacdo da SCU, totalizando 110 usuérios. A diminui¢do no nimero de resultados nos
anos recentes de 2022 e 2023 pode ser justificado pelo fato de que os recém-chegados demoram
um pouco para conhecer os servigos oferecidos pela secretaria de cursos e, por isso, ndo
responderam ao questionario.

Além disso, em relacdo ao sexo dos respondentes, 69 dos alunos sdo do sexo masculino
e 83 sdo do sexo feminino. Quanto aos coordenadores de cursos, 11 sdo do sexo masculino e 6
sdo do sexo feminino. No que diz respeito aos docentes, 55 sdo do sexo masculino e 40 sdo do
sexo feminino. Portanto, 51,14% dos respondentes sdo do sexo masculino, enquanto 48,86%
séo do sexo feminino.

Uma vez que o questionario foi enviado para toda a populacdo dos 16 cursos da UFMT
CUA, foram obtidas respostas de individuos pertencentes aos cursos de Agronomia, Ciéncias
da Computacdo, Engenharia de Alimentos, Engenharia Civil, Fisica, Matematica, Quimica,
Jornalismo, Direito, Geografia, Letras, Biomedicina, Ciéncias Bioldgicas, Educacdo Fisica,

Enfermagem e Farmaécia.

Mediante o exposto seguimos para apresentacdo dos resultados obtidos a partir da

aplicacdo da pesquisa.

5.4 DISCUSSAO E RESULTADOS

Nesta secdo, serdo analisadas as percepgdes dos usuérios em relagdo aos servigos por
meio do questionario SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). Também serdo apresentados 0s
resultados da anélise de contetido das entrevistas e discutidas as semelhancas e diferencas entre

os resultados do questionario e das entrevistas.



101

5.4.1 Andlise quantitativa

Com base na aplicacdo do questiondrio SERVPERF de Cronin e Taylor (1992),
juntamente com outras questdes adicionadas para obter um melhor entendimento dos
respondentes, apresentam-se os resultados relacionados a percepcao dos usuarios em relacéo
aos servigos da SCU na UFMT CUA.

5.4.2 Percepcao dos Discentes com Relagdo aos Servicos Prestados Pela SCU

Nesta secdo, sera analisada a percepcdo dos discentes em relacdo a qualidade dos
servicos da SCU, utilizando o questionario SERVPERF. Esse questionario se baseia nas 5
dimensGes mencionadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985): Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia.

O Gréfico 3 a seguir ilustra a percep¢do dos alunos em relacdo as cinco dimensdes da

qualidade, com base no valor da mediana das notas obtidas no questionario.

GRAFICO 3 — Percepcéo dos discentes quanto as 5 dimensdes

DISCENTES
6
Tangibilidade Confiabilidade =~ Responsividade Seguranga Empatia

5 — —_ —_ —_ —_
4 -4 -4 -4 -4 -4
3
2
1
0

1 2 3 4 5

—gl —méaximo —mediana —minimo —q3

Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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O Gréfico 3 mostra que as percepcbes dos alunos em relacdo as 5 dimensdes da
qualidade tém uma distribuicdo simétrica. As percepcdes estdo igualmente distribuidas entre as
5 dimensdes da qualidade. O grafico também revela que houve notas de 1 a 5 em todas as
dimensGes.

O Grafico 4 a seguir exibe a média das percepg¢des dos alunos relacionadas a cada uma
das 5 dimensdes.

GRAFICO 4 — Média da percepcdo dos discentes quanto as 5 dimensdes

MEDIA DA PERCEPCAO DOS DISCENTES

4,10
4,02

4,00

3,90 3,86 3,86

3,80 3,75

3,70
3,70
3,50
1 2 3 4 5

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Ao analisar os dados do Gréfico 4, é possivel observar que a dimenséo 4 de seguranga
apresentou a maior média, com 4,02. Por outro lado, a dimenséo 3 de responsividade obteve a
menor média, com 3,70. No entanto, as demais dimensdes também tiveram médias proximas,
variando entre 3,75 e 3,86. Portanto, é necessario que a SCU faca melhorias em relacdo a

responsividade, de modo a oferecer respostas rapidas e precisas as solicitacbes dos usuarios.

5.4.3 Percepcao dos Coordenadores de Curso Com Relacéo aos Servicos Prestados Pela
SCU

Este tdpico apresenta as medianas e médias calculadas a partir das 5 dimensdes, com
base nos dados das percepg¢des dos coordenadores de cursos.
O Gréfico 5 apresenta as medianas das 5 dimens6es da qualidade na percep¢do dos

coordenadores.
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GRAFICO 5 — Percepcéo dos coordenadores quanto as 5 dimensdes

COORDENADORES
6
Tangibilidade Confiabilidade = Responsividade Seguranca Empatia
5 - -_ I — 5 —_
4 -4 -4 -4 - -4

1 2 3 4 5

—gl —méaximo —mediana —minimo —q3

Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 5 ilustra que as percepgdes dos coordenadores sobre as 5 dimensdes de
qualidade tém uma distribuicdo simétrica nas dimensdes de tangibilidade, confiabilidade e
empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Na dimenséo de responsividade, observa-se que a mediana também é 4, porém esta mais
proxima do terceiro quartil, indicando assimetria negativa. Nota -se, na mesma dimensao, uma
variacdo menor de notas. Em relacéo a seguranca, a mediana foi 5, o que corresponde ao valor
maximo ao quartil 3.

O Grafico 6 a seguir retrata a média das cinco das dimensfes obtidas a partir das

percepcdes dos coordenadores.
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GRAFICO 6 — Média da percepcao dos coordenadores quanto as 5 dimensoes

MEDIA DAS PERCEPCOES DOS COORDENADORES

4,40
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Conforme mostrado no Grafico 6, destaca-se que a dimensdo que apresentou a maior
média na percepcao dos coordenadores de cursos foi a dimensdo 4 de Seguranga, com uma
média de 4,24. Por outro lado, a dimensdo com a menor média na percep¢do dos coordenadores
foi a relacionada a tangibilidade, com uma média de 3,54.

A seguir é apresentado o Gréafico 7 com a mediana da percep¢do dos professores

relacionada as cinco dimensdes do questionario.

GRAFICO 7 — Percepcéo dos professores quanto as 5 dimensdes
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PROFESSORES

6
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 7 mostra as percepcdes dos professores sobre as 5 dimensdes de qualidade.
Observa-se uma distribuicdo simétrica nas dimensdes de tangibilidade, responsividade e
empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Em relacdo a dimensdo de confiabilidade e seguranca, a mediana é 5. No entanto, na
dimensdo seguranca, percebe-se que esta mais proxima do primeiro quartil do que na dimensao

confiabilidade. Essa proximidade menor do primeiro quartil representa uma assimetria positiva.

GRAFICO 8 — Média da percepcéo dos professores quanto as 5 dimensdes
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MEDIA DAS PERCEPCOES DOS PROFESSORES
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Segundo o Gréfico 8, a maior média na percepc¢do dos professores foi na dimenséo 4 -
seguran¢a, com uma média de 4,53. Por outro lado, a dimensdo com a menor média na
percepcdo dos professores foi a relacionada a tangibilidade, com uma média de 3,96.

Dessa forma, a dimensdo tangibilidade apresentou a menor média tanto na percepg¢éo
dos coordenadores quanto na dos docentes. Isso indica que os aspectos fisicos da SCU tém
influenciado a qualidade dos servigos prestados.

Nesta analise quantitativa, observa-se uma diferenciacdo na percepcao dos discentes em
comparacdo com os coordenadores e professores. Os discentes perceberam a responsividade
como a dimensdo com a menor média, enquanto os coordenadores e professores identificaram

a tangibilidade como tal.
5.4.5 Analise das questdes abertas

Além da anélise estatistica descritiva, também foram verificadas as questes abertas
contidas no formulario que se referem aos servicos da secretaria utilizados pelos usuérios, 0s
servicos que eles sentem falta no setor e ainda uma questdo para colocagdo de criticas e
sugestdes.

As questdes abertas foram inseridas para obter respostas que complementassem 0s
resultados do questionéario e para verificar quais servi¢os os respondentes utilizaram. Além
disso, esperava-se receber contribuicdes para sugestdes de melhorias, que s&o um dos principais

objetivos deste trabalho. Nos Quadros 14 e 15, temos a representac¢do das principais respostas.
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QUADRO 14 - Servigos utilizados e servigos que sentem falta no setor

Pudblico

Servicos utilizados

Servicos que sentem falta no setor

Coordenador de curso

- Impresséo de material;

- Retirada de material de consumo;
- Recebimento de processos SEI
de alunos;

- Informagdes diversas.

- Apoio as coordenagdes;

- Falta de divulgacdo dos servigos
realizados pelo setor aos discentes e
docentes;

- Gestdo de documentos;

- Suporte para reunides;

- Instrucdes ao aluno conforme
normas do seu curso;

- Ajudar as coordenagBes na
divulgaco de e-mails.

assuntos administrativos);

- Suporte sobre sistemas;

- Ajuda com processos SElI;

- Nenhum, nunca utilizei;

- Abstenho;

- Sem conhecimento prévio;

- Nédo sabia da existéncia desse
setor.

Professor - Impresséo de material; - Elaboracdo de oficios, atas e
- Retirada de material de consumo; | encaminhamentos;
- Tirar duvidas sobre | - Maior proximidade com 0s
procedimentos; discentes;
- Esclarecimento acerca do | - Maior participacdo nos eventos
calendéario académico; institucionais;
- Todas atividades destinadas aos | - Maior protagonismo com 0s
docentes; processos SEI dos alunos;
- Orientagdo e auxilio com | - Arquivo morto dos cursos;
questBes académicas; - Regularidade de atendimento no
- Digitalizacfo de documentos; horario noturno;
- Agua mineral; - Servico online para solicitar
- Conferéncia de horario; impresséo de provas;
- Retirada de correspondéncias; - Canal de comunicagdo com o0s
- Inclusdo de documentos em | estudantes, WhatsApp Business;
processo SEl,; - Dar suporte para reunides de
- Davidas quanto a processo SEI; | colegiados;
- Apoio na realizacdo de seletivos | - Agendamento de aulas préaticas;
para professores temporarios; - Nenhuma.
- Quase ndo utilizo;
- Nenhum.

Aluno -Tirar ddvidas (sobre o curso e | - Informacdes sobre 0 que se passa nos

outros Campi;

- Nenhum;

- Dar resposta imediata;

- Sem conhecimento prévio;

- N&o sei opinar;

- Desconheco os servigos prestados
pela SCU.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

No Quadro 14, estdo representadas as principais respostas dos usuarios dos servigos da

SCU, conforme os servigos que utilizam e os que sentem falta na SCU. Assim, observa-se que

houve um retorno de respostas por parte dos respondentes, visando esclarecer os resultados do

questionario SERVPERF. No entanto, essas respostas ainda ndo sdo suficientes para um

entendimento completo, uma vez que nem todos os participantes responderam as questdes

abertas.
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Quanto aos discentes, observa-se que 0s principais servicos estdo relacionados com a
orientagéo sobre a utilizagdo dos sistemas usados para solicitagdes diversas, de acordo com a
demanda académica. No entanto, nota-se que parte dos discentes desconhece 0s servicos
oferecidos pela SCU.

Os coordenadores e os professores utilizam servigos semelhantes na SCU, voltados para
impressBes de materiais, aquisi¢cbes de materiais de expedientes e informacdes em geral. Além
disso, os coordenadores também contam com o apoio da SCU para a verificacdo dos processos
dos discentes, sendo que a SCU realiza a conferéncia desses processos antes do envio para as
coordenagdes.

No entanto, em relacdo aos servigos que sentem falta na SCU, os coordenadores
elencaram como: maior divulgacdo dos servicos para a comunidade académica. Isso evidencia
que os alunos ainda procuram as coordenacfes em vez de buscar a SCU, devido a falta de
conhecimento sobre 0s servicos oferecidos.

Nesse sentido, os coordenadores de cursos solicitam um maior apoio da SCU em relacéo
as coordenacdes de cursos. Da mesma maneira, os professores também sentem a necessidade
da SCU estar mais préxima dos alunos, inclusive sugere a utilizacdo do WhatsApp Business.

O Quadro 15 a seguir apresenta as principais sugestdes e criticas de acordo com a visdo
dos usuarios dos servicos da SCU. Foram consideradas como criticas positivas aquelas que
trouxeram elogios como: "sempre atendem bem, todos cordiais (...)". As respostas consideradas
negativas abordam diversos assuntos, tais como: "um layout mais agradavel, falta de

uniformidade nos atendimentos pelos servidores, melhoria dos equipamentos (...)".

QUADRO 15 - Sugestbes/criticas

Publico Positivas Negativas

Coordenador de curso - Nenhuma - Um layout mais agradavel,

- Falta de uniformidade dos
atendimentos pelos servidores;

- Maior atencdo no encaminhamento
de processos.

Docente - Todos Cordiais; - Criacdo do WhatsApp corporativo;
- Estdo cumprindo o seu papel, - Falta Uniforme para os servidores;
- Sempre atendem bem; - Melhoria do computador
- Servidores atenciosos e disponibilizado aos professores;
comprometidos. - Maior divulgacao da secretaria para
os alunos;

- Melhorar os equipamentos;

- Aumentar o nimero de servidores
do setor;

- Atualizar os servicos oferecidos;
- Horério deve seguir o das aulas;

- Organizar arquivos dos cursos de
maneira padronizada;
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- Iniciar atendimento antes das 7h30;
- Identificar melhor a localizagdo do

setor;
- Sem sugestoes.
Discente - Otimos servicos; - Quando precisei estava fechada;
- Parabéns pelo trabalho; - Nunca ouvi falar;
- Muito bom no geral. - Falta melhor sinalizagdo do local;

- Dar maior visibilidade ao setor para
gue os estudantes possam conhecer
melhor;

- Maior disponibilidade de horario
para atendimento.

Elaborado pela autora (2023)

No Quadro 15, é possivel observar criticas relacionadas a dimenséo tangibilidade, como

"melhoria dos equipamentos”, "identificacdo mais clara da localizacdo do setor", "layout mais
agradavel™, "melhoria do computador utilizado pelos professores™ e "falta de uniformes para os
servidores”. Esses fatores explicam a média mais baixa encontrada para essa dimensdo na
percepcéo dos coordenadores e docentes.

Entretanto, ao observar as criticas/sugestdes por parte dos coordenadores, nota-se que
ndo houve nenhum elogio em relacdo aos servigos prestados, o que demonstra uma certa
insatisfagdo com o atendimento as necessidades das coordenagdes. Isso confirma o resultado
da segunda menor média obtida, que se refere a dimensdo de responsividade, relacionada a
presteza.

Ja em relacdo aos professores, foram destacados elogios principalmente para os
servidores do setor, no entanto também houve criticas em relacdo a quantidade insuficiente de
servidores e a necessidade de atualizacdo dos servicos, 0 que estad de acordo com a dimensao
de responsividade, que obteve média baixa em relacdo as outras dimensdes.

Quanto as principais criticas dos discentes, observa-se que eles ndo tém conhecimento
completo sobre as atividades desenvolvidas pela SCU, como comprovado pelas seguintes
declarag@es: "nunca ouvi falar e dar maior visibilidade ao setor (...)". Isso confirma a baixa
participacao dos alunos na pesquisa.

Dessa forma, o quadro de sugest@es e criticas destacou a necessidade de melhorias em
muitos pontos em termos de qualidade, porém ndo foi tdo detalhado em relagéo as 5 dimensdes
da qualidade. Portanto, identificou-se a necessidade de uma analise mais aprofundada para
compreender melhor a percepcdo dos principais usuarios dos servi¢os, avancando assim para

uma analise qualitativa.
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5.4.6 Andlise qualitativa

5.4.6.1 Anélise demogréfica dos entrevistados

As caracteristicas dos entrevistados foram obtidas a partir de dados como género,
funcdo, idade, tempo de servico na UFMT e campus onde utilizam os servicos da SCU.

Conforme mostrado na Figura 8 a seguir.

FIGURA 8 - Atributos dos entrevistados
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Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Com base na Figura 8, 73,91% dos entrevistados sdo do género masculino, enquanto
apenas 26,09% séo do género feminino. Quanto a fungdo dos entrevistados, participaram da
entrevista 16 coordenadores e 7 professores. Os ex-coordenadores também foram considerados
como coordenadores de cursos. Devido a experiéncia na utilizagdo dos servicos da SCU,
responderam as perguntas com base nos servigos utilizados quando eram coordenadores.

A Figura 8 também indica a auséncia de entrevistados com mais de 60 anos e que

aqueles com idades entre 41 e 50 anos representam 43,48% do total. Apenas 1 dos entrevistados
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esta na faixa etaria de 20 a 30 anos. Assim, a maioria dos entrevistados tem idades entre 31 e
50 anos. Além disso, observa-se que 43,48% dos entrevistados tém entre 10 e 15 anos de servigo
na UFMT, mostrando que estavam na universidade antes da unificacdo da SCU, ou seja, durante
0 periodo de transicdo da secretaria nos institutos para a SCU unificada.

Quanto a unidade da SCU mais utilizada pelos entrevistados, nota-se que a maioria
utilizava a unidade da SCU no Campus de Barra do Garcas. Isso pode ser atribuido & maior
quantidade de cursos oferecidos no Campus de Barra do Garcas, ja que em Pontal do Araguaia

ha apenas 4 cursos presenciais, enquanto em Barra do Garc¢as sdo 12 cursos presenciais.

5.4.6.2 Andlise de conteudo

A anélise de contetido das entrevistas seguiu 0s trés passos descritos por Bardin (2016):
e Organizacdo da analise: as entrevistas foram transcritas e depois minuciosamente
revisadas para corrigir pequenos erros. Uma entrevista foi excluida nesta etapa por
falta de contetdo relevante, ja que a entrevistada ndo utilizou o servigo em questao.

e Categorizacdo: as categorias adotadas foram as 5 dimensdes da qualidade -

Tangibilidade, Seguranga, Responsividade, Empatia e Confiabilidade. Foram
criadas também subcategorias com base nas questes abordadas nas entrevistas.

e Caodificacdo: cddigos foram atribuidos de acordo com as respostas dos entrevistados,

visando agrupar respostas semelhantes.

Na fase 1, ocorreu a organizacdo dos dados identificando quais entrevistas continham
contetdo adequado para analise. Foram entrevistadas 24 pessoas, no entanto, logo no inicio de
uma das entrevistas, a docente mencionou nunca ter utilizado os servigos da secretaria. Nesse
caso especifico, interrompemos a entrevista e ndo a consideramos na analise de dados.

Para as fases 2 e 3, foi empregado o software NVivo, Ames (2013) menciona que, 0
NVivo ndo conduz a analise dos dados, porém serve como uma ferramenta de apoio na
estruturacdo da categorizacdo e codificacdo. O quadro a seguir ilustra a decodificacdo do

conteddo das entrevistas, especificando a quantidade de referéncias agrupadas em cada cédigo.

QUADRO 16 - Categorizacgéo e codificagdo das entrevistas

Categoria Subcategoria Codigos Referéncias

Materiais sempre disponivel, de boa
qualidade e atendia as necessidades
Ndo utilizava o material 1
Em geral ruim, canetdes de ma

- 17
qualidade e as vezes faltava apagadores

9

Qualidade dos materiais de

Tangibilidade
consumo




112

Qualidade dos mobiliarios

Faltava cadeira

Atende as necessidades

Qualidade dos equipamentos

Nao utilizava

Impressora era boa 0 computador nem
tanto

Faltava toner e a impressora era de
dificil manuseio

Boa qualidade, atendia as necessidades.

N
o

Outros aspectos fisicos

Tem disponiveis itens necessarios

Sempre organizada

Os alunos tinham dificuldade de
encontrar

Colocar a impressora do lado de fora

Espaco adequado

Duas portas de acesso, mas a porta
principal era sempre fechada

Diviso6rias em estado ruim

Colocar o bebedouro do lado de fora

Melhorar a estrutura fisica

Localizacdo

Ruim e longe do bloco do ICBS

olRrkrikRl W (kRPN R -

Razoavelmente boa e de facil acesso

[EEN
(]

Apresentacdo dos servidores

Irrelevante para mim

N

Dentro dos padrdes normais

N
N

Segurancga

Seguranca em ser atendido

Tinha seguranca

[EEN
o]

N&o cheguei a solicitar

Era questionavel

W |-

Outros aspectos de seguranga

Nem todos servidores tinham
experiéncia e falta uma padronizacdo
de atendimento

Cordialidade dos servidores

Sempre cordiais

23

Conhecimentos dos servidores

Tinham conhecimento

14

N&o utilizei os servicos e ndo consigo
julgar

Faltou treinamento, alguns servidores
ndo tinham conhecimento

Confidencialidade

N&o solicitaria algo confidencial, faria
antes uma analise

Tinha confidencialidade

20

Responsividade

Presteza e disponibilidade

Sempre prontos a ajudar

21

Faltava presteza as vezes

Outros aspectos de responsividade

Solicitagdes sempre atendidas

Quanto aos alunos faltava presteza no
atendimento

Faltava gestdo

Faltava clareza nas atribuicdes

Faltava criar whatsApp web

Comunidade académica ndo conhecia o
setor

N I

Informac&o sobre o prazo de
execucao

Né&o era informado sobre o prazo

N&o cheguei a solicitar e ndo dependia
de prazo

A secretaria informava o prazo

Agilidade

N&o fiz solicitagdo

Eram ageis

15
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Né&o consigo dizer

As vezes demorava um pouco a atender

Empatia

Horério de atendimento
ininterrupto

As vezes estava fechado em horario
que era pra estar em atendimento,
horério irregular

Era bom

Comprometimento dos servidores
com os objetivos da institui¢do

Alguns servidores ndo estavam
comprometidos

Atribuicdes engessadas e faltava
proatividade

Comprometidos

N&o sei responder

Conhecimento dos servidores com
relagdo as necessidades dos
usuarios

Conhecimento construido a cada dia

Dificil avaliar isso

Tinham conhecimento

Tinha uma variacéo do conhecimento
entre os servidores

Atendimento personalizado

Atendia de maneira adequada e
buscava atender as necessidades de
cada um

»

Atendimento igualitario

[EEY
o

Dificuldade de personalizacdo

Nao sei dizer

Tinha maior disponibilidade para
com os coordenadores

Outros aspectos de empatia

Falta de lideranca

Levar em conta a satde do servidor

Servidores sempre empaticos

Confiabilidade

Atualizacdo dos registros

Estava adequada a atualizacdo dos
registros

N&o tenho informacdo sobre isso

Quanto aos planos de ensino ndo
era tdo fluido

0 (N © [NIFPIN N [ww

Senti falta de mais suporte nessa
atualizacdo

[N

Confianca

AS vezes

Faltava confianca devido a
rotatividade de servidores

Mediana a depender de alguns
técnicos

Séo confiaveis

Cumprimento dos prazos

A secretaria atendia as necessidades
dos cursos

Atendia sem atrasos

Né&o consigo opinar

N&o utilizava servigos que dependia
de prazos

Outros aspectos de
confiabilidade

Estar sempre aberto gera confianca

Existia sigilo de dados

Faltava padronizacéo

N[(FR|Rr| W |~
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Faltou proatividade

Horario inconstante

Menor rotatividade gera confianca

Sempre procuravam atender

Técnicos possuem maiores
habilidades administrativas

P RPN~

Resolucéo de problemas

Ma comunicagdo entre servidores e
usuarios

Existia divergéncia de atribuicdes

N&o tive essa experiéncia

N&o via como um setor de resolver
problemas

N (DR -

Sempre atendia as solicitacdes

Tinha uma variacao entre os
servidores

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Com base na quantidade de referéncias apresentadas em cada codigo, observa-se que na

categoria Tangibilidade, todas as suas subcategorias tiveram a quantidade mais elevada de

citacdes relacionadas aos codigos de aspectos positivos, exceto pela qualidade dos materiais de

consumo, onde um cddigo de aspecto negativo teve um numero significativo de citacdes,

especificamente a qualidade dos pincéis disponibilizados na SCU. Quanto a categoria

Seguranca, Responsividade, Empatia e Confiabilidade, os codigos de aspectos positivos foram

0s mais referenciados.

Além disso, ao analisar o conteido das entrevistas, foram abordados os principais

pontos negativos mencionados pelos entrevistados em cada dimenséo:

o Dimensao Tangibilidade;

No que diz respeito aos aspectos tangiveis e a qualidade dos materiais de consumo,
observa-se que o principal ponto negativo foi a qualidade dos marcadores fornecidos pela

secretaria, usados para escrever nos quadros brancos das salas de aula. Segundo o

Entrevistado 13: “Os materiais de consumo eram bons. A critica que a gente sempre teve foi,

por exemplo, quanto a qualidade dos pincéis para o quadro.’

)

Além da questdo dos materiais de consumo, também foi mencionada a localiza¢do da

secretaria de cursos unificada na unidade de Barra do Gargas em relagéo ao bloco do Instituto

de Ciéncias Biologicas e da Saude (ICBS). Segundo o Entrevistado 13: “Ela era perto do bloco

de salas dos professores, so que longe daqui do ICBS. E na época eu estava andando a pé...’

>



115

Assim como na unidade em Pontal do Araguaia, a localizacéo das salas dos professores
do curso de Educago Fisica foi considerada ruim, conforme mencionado pelo Entrevistado 17:
“...entdo, assim, em termos de localizacdo, eu acho que tudo é ruim. As salas dos professores
de Educacao Fisica sdo distantes da secretaria.”

Além disso, entre outros aspectos fisicos do setor, foi mencionada a questéo do layout
da unidade de Barra do Garcas, que possuia duas portas de acesso. Conforme a Entrevistada 1:
“E que tinham duas portas e apenas uma ficava aberta pra gente imprimir prova. E o aluno
entrava na mesma porta. Entéo, as vezes, vocé estava imprimindo prova e o aluno chegava la
pra consulta, a outra porta sempre estava fechada.” Assim, nota-se que era desconfortavel
para professores e alunos acessarem a mesma porta onde eram feitas as impressdes de materiais,

inclusive as provas.

e Dimensdo Seguranca;

No que diz respeito a categoria de Seguranca, um dos principais pontos citados foi a
falta de conhecimento dos servidores do setor em relacdo a unidade da secretaria de Barra do
Garcas. Conforme o Entrevistado 21.:

“Médio, e como eu ja fui la, algumas pessoas eram novas, nem elas
sabiam me responder algumas coisas, meio basicas, a pessoa sé usava
0 béasico, né. Entdo algumas pessoas novas, eu ja me deparei de chegar
14, a pessoa esta sozinha, nova, e ndo sabia onde estava a folha. Que
significava basico, bdsico do basico...”

Além disso, de acordo com a Entrevistada 12, faltou um treinamento adequado:
“...talvez ndo teve um preparo para fluxos de determinados tipos de processos...”

Dentre outros aspectos de seguranca, a Entrevistada 12 também mencionou a falta de
padronizacdo no atendimento das solicitacfes: “...eu ndo sei se eram pessoas diferentes também
que pegavam esses processos. Por isso que um vinha de um jeito e outro vinha de outro.”

Dessa forma, observa-se uma deficiéncia no setor em relacéo a falta de treinamento da
equipe de forma padronizada para que tanto os servidores recém-chegados quanto os mais

experientes consigam desenvolver as atividades dentro de um padrédo de qualidade esperado.

e Dimensao Responsividade;
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Nesta dimensdo, foram encontradas 4 respostas negativas em relagdo a presteza e
disponibilidade dos servidores do setor, sendo que esses respondentes utilizavam a secretaria
unificada de Barra do Garcas. O Entrevistado 18 afirma que: “Dependia muito do funciondrio.
Havia funcionarios que atendiam rapido e outros que parecia que ndo estavam nem atendendo
a gente. Entdo isso depende muito de quem era o técnico que estava la no momento.”

Além disso, dentro deste aspecto de Responsividade, outro ponto que chama atencao é
a falta de informacdo sobre o prazo de entrega de uma solicitagdo, onde 12 respondentes,
usuarios tanto da unidade de Barra do Gargas como de Pontal do Araguaia, afirmaram que nédo
recebiam este tipo de informagdo. O Entrevistado 22 relatou que: “...essa parte a gente ndo
tinha t&o bem n&o, talvez houvesse uma falha de comunicac&o. As vezes a gente perdia alguma
informagdo no meio do caminho, ndo tinha isso tdo claro.”

Quanto a agilidade no atendimento, também foram observadas falhas, as quais néo estao
necessariamente relacionadas ao setor, mas sim dependem do servidor que recebe a demanda
no momento, conforme citado pelo Entrevistado 18: “Alguns processos eram bem rapidos,
outros nem tantos. Dependia do funciondrio.”

Com base nas afirmacdes dos entrevistados, percebe-se que a categoria relacionada a
dimensdo Responsividade também necessitava de ajustes para alcancar a qualidade esperada na
percepcao dos usudrios. O que faltava, de acordo com o Entrevistado 11, era:

“..eu acho que se faz necessario uma reorganizagdo do organograma,
por parte da instituicdo, para dar mais clareza para as atividades dos
seus servidores, tanto o0s professores quanto 0s técnicos
administrativos, porque houve uma mudanga muito grande nos ultimos
anos, entdo algumas atribui¢oes ndo estdao muito bem definidas.”

Dessa forma, os pontos fracos desta dimensdo Responsividade foram atribuidos nédo

apenas ao setor em questdo, mas como algo que envolve toda a instituicéo.

e Dimensao empatia;

Nesta categoria de empatia, um aspecto negativo identificado é o fechamento do setor
em horério que deveria estar em atendimento, conforme mencionado pelo Entrevistado 4 em
relacdo a unidade de Barra do Gargas: “...o que ocorre é que as vezes ndo era cumprido o
horario dessa forma. E, tu chegava ld e ndo tinha funcionario.”

Ja em relacdo a unidade de Pontal do Araguaia, foi mencionado sobre as oscilagdes de

horéario de atendimento, conforme evidenciado pelo Entrevistado 19:



117

“...teve uma fase que eu sentia que variava muito os horarios. E aquilo,
para mim, me atrapalhou. Deve ter atrapalhado outras pessoas. Eu
deixei de ir na secretaria por ter duvidas sobre ndo saber o horario de
atendimento, quando variava muito... Eu lembro que todas as semanas
vocés enviavam um e-mail, ou essa semana vai funcionar tal e tal dia,
tal e tal hora.”

Além disso, foi mencionado outro aspecto negativo que impacta na qualidade dos
servigos do setor, relacionado ao ndo comprometimento de alguns servidores do setor com 0s
objetivos da instituicdo, conforme relatado por entrevistados usuarios da unidade de Barra do
Garcas. O Entrevistado 21 cita: “...entdo eu via que muitos ali estavam estudando para outros
concursos, acho que ndo queriam estar ali. Entdo quando vocé vé, que a pessoa esta ali, mas
quer sair. Entéo isso reflete um pouco o comprometimento dela. Nao foram todos, mas alguns
eu via que estavam ali, estudando mesmo, para fazer outra coisa.”

Ainda em relacdo ao comprometimento, foi destacada a falta de proatividade por parte
dos servidores do setor, conforme mencionado pelo Entrevistado 13: “..existia uma certa
resisténcia naquilo que vocé falava, isso ndo € atribuicdo da secretaria. Mas, ao mesmo tempo,
nao existia uma proatividade de, por exemplo, levar a demanda para frente e tentar incluir nas
atribuicoes.”

Quanto a personalizacdo dos servicos de acordo com a necessidade dos usuérios,
conforme observado pelo Entrevistado 13, havia uma dificuldade de diferenciacdo dos servicos:
“E algo que a gente tinha que personalizar. Mas eu percebi que tinha dificuldade de

personalizar servi¢os.”

e Dimensao Confiabilidade;

Quanto a dimensdo de confiabilidade, pode-se observar no aspecto que se refere a
resolucédo de problemas o Entrevistado 4 afirma: “...tinha casos onde ficava o processo indo
voltando, indo voltando e voltando, voltando...Ai dependia do funcionario que caiu 0 processo.
Dependia do secretario que pegava. Eva bem inconsistente.”

E assim, quanto a confianga do setor, a Entrevistada 15 menciona que: “Mediana,
porque mais uma vez, depende de qual técnico administrativo que iria receber aquela
demanda.”

Portanto, ao analisar as 5 categorias, observamos diversos pontos negativos elencados

pelos entrevistados. No entanto, ao considerar a maioria dos cddigos, ainda sdo apontados
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pontos positivos, exceto na categoria Tangibilidade, na subcategoria qualidade dos materiais de
consumo, devido @ ma qualidade dos canetBes na percepcao dos entrevistados.

Além disso, na categoria responsividade, na subcategoria referente a informacéo sobre
0 prazo de execucdo das solicitacdes, onde, na percepcdo da maioria dos entrevistados, essa

informac&o ndo era fornecida aos usuarios dos servicos.

5.4.7 Discussao dos resultados

Os resultados deste estudo evidenciaram uma relacéo significativa entre as percep¢des
obtidas nos questionarios e nas entrevistas. Além disso, identificou nuances que enriquecem
nossa compreensdo do tema, elucidando com maior clareza as razGes por tras de algumas
percepcdes do questionario. No questionario, a menor média de percepcdo foi encontrada na
dimensao de tangibilidade entre os professores e coordenadores. O quadro 17 a seguir apresenta

um comparativo dos resultados entre 0s grupos com base nos dados quantitativos.

QUADRO 17 — Comparativo dos resultados quantitativos entre 0s grupos

Grupos Dimensdo com menor média Dimensdo com maior média
Coordenadores | Tangibilidade — média 3,54 Seguranca — média 4,04
Docentes Tangibilidade — 3,96 Seguranca — média 4,53
Discentes Responsividade — média 3,70 Seguranca — média 4,02

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

No Quadro 17, observa-se que a dimensdo Seguranca apresentou a maior média na
percepcao dos trés grupos. Professores e coordenadores de cursos tiveram a menor média na
dimensdo Tangibilidade, o que pode ser explicado pela semelhanca nos servicos oferecidos a
esse grupo. As entrevistas esclareceram muitas das questdes que contribuiram para a queda na
média de Tangibilidade percebida por docentes e coordenadores.

Ao analisar as entrevistas, fica evidente que uma das maiores insatisfagdes desse grupo
estd relacionada a ma qualidade dos canetdes disponibilizados pela secretaria de cursos
unificada. No entanto, alguns ressaltaram que compreendem ndo ser responsabilidade apenas
de um setor, mas sim de toda a instituicdo, como mencionado pelo Entrevistado 11: “Em
relacdo a qualidade do que eu j& utilizei, aqueles canetdes para usar em quadro, eles ndo eram
tdo bons. Mas isso cai na questao de licitacdo, entdo a instituicdo € obrigada escolher aquele

)

que fornece o melhor preco ou menor prego, mas nem sempre a melhor qualidade.’
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Além disso, por meio das entrevistas, foi possivel compreender outras questdes que
envolvem os aspectos fisicos do setor, como a falta de um layout adequado com maior
visibilidade e a localizagédo de dificil acesso para os usuarios de blocos mais distantes, como o
do Instituto de Ciéncias Bioldgicas e da Saude.

Os aspectos fisicos relacionados a localizagdo e ao layout também afetaram a utilizacao
da secretaria pela comunidade académica, de acordo com a percepcdo dos professores e
coordenadores, conforme mencionado pelo Entrevistado 13: “As vezes o aluno se perdia...”

Considerando que foi mencionado que até mesmo os professores e coordenadores
enfrentavam dificuldades para localizar o setor, conforme a Entrevistada 9: “A da Barra eu
sofria pra achar...” Esse aspecto prejudica a experiéncia do usuario, principalmente para o0s
alunos recém-chegados na instituicdo e para o atendimento da comunidade externa.

Além dos fatores de Tangibilidade, a entrevista trouxe resultado negativo em uma das
questBes relacionadas a dimenséo responsividade, onde 12 entrevistados mencionaram nao
receber informacgdes sobre o prazo de atendimento de uma solicitacdo pelo setor, afetando

diretamente a disponibilidade e presteza do setor.

5.5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo contribui ao expandir a pesquisa sobre a qualidade dos servicos em
universidades publicas federais, especialmente no setor administrativo, que enfrenta
modernizacfes e maiores expectativas dos usuarios. A pesquisa focou em avaliar a qualidade
dos servicos da SCU usando o questionario SERVPERF, baseando-se nas 5 dimensdes de
qualidade de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988): Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranga e Empatia.

Para atingir os objetivos propostos, foi conduzida uma Survey, incluindo analise
estatistica descritiva, validacdo convergente e discriminante. Adicionalmente, entrevistas
semiestruturadas foram realizadas, seguidas pela analise de conteiido dos dados coletados.

Os resultados da Survey indicaram que, para os alunos, a Responsividade teve a menor
média, enquanto para os professores e coordenadores, a Tangibilidade apresentou a menor
média. Por outro lado, a seguranga obteve a maior média na percep¢do de todos dos 3 grupos
participantes.

As entrevistas revelaram pontos negativos em relacdo a qualidade dos canetbes
fornecidos na secretaria, ligados & Tangibilidade. Também foi mencionada a falta de

Responsividade sobre a informagéo dos prazos de execucéo das solicitagdes. No entanto, dentro
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dos aspectos da dimensdo de seguranca a maioria das falas dos entrevistados revelaram
percepcOes positivas.

Quanto as implicacdes praticas deste estudo no que diz respeito aos aspectos fisicos,
sugere-se melhorar o layout do setor, incluindo a colocacdo de uma placa identificadora e
sinalizacOes desde a entrada do campus que direcionem o publico a secretaria, aumentando
assim a visibilidade do local.

Além disso, é fundamental oferecer treinamento aos docentes sobre o uso adequado da
impressora, uma vez que esse equipamento possui varias funcdes, e cursos de capacitacdo
poderiam promover uma utilizagio mais eficiente. E importante também informar ao
departamento de compras sobre a mé qualidade dos pincéis, pois, sendo esta uma area fora da
secretaria, pode ndo ter conhecimento sobre a qualidade dos materiais, possivelmente por nunca
terem recebido feedback sobre isso.

Em relacdo aos aspectos de Seguranca e Confiabilidade, é necessario implementar
treinamentos constantes para abranger tanto os novos servidores quanto os ja estabelecidos,
assegurando que todos estejam aptos a atender adequadamente as solicitacdes e tenham um
maior conhecimento dos sistemas utilizados. A criacdo de uma minuta de padronizacdo dos
servicos também é recomendada para melhorar a execucdo dos atendimentos e reduzir erros.

No que tange a presteza e Responsividade, é essencial desenvolver um canal de
atendimento mais acessivel aos usuarios, como o WhatsApp Business, ja que a populacao
atualmente utiliza pouco o e-mail.

Quanto a empatia, nota-se a necessidade de uma lideranca interna no setor para
compreender as demandas e os principais desafios enfrentados no dia a dia. Outra melhoria
sugerida é garantir que o setor funcione de maneira continua, permitindo que estudantes,
docentes e a comunidade externa tenham acesso ao atendimento em horarios alternativos,
inclusive durante o almoco. Além disso, a formalizacéo das atribuicdes dos servidores é crucial,
pois traz seguranca e responsabilidade aos profissionais, além de contribuir para a organizacéo
das atividades e a otimizacao do trabalho aspectos de melhorias.

E crucial aprofundar a anélise da qualidade dos servicos nos setores administrativos das
universidades publicas federais para melhorar o atendimento das necessidades dos usuarios.
Além disso, a lideranca e os demais envolvidos em cada setor devem gerenciar cuidadosamente
a qualidade dos servicos como uma iniciativa e um processo de mudanga. Compromissos devem
ser estabelecidos para garantir o engajamento de todos os setores da universidade.

Este estudo apresenta limitagdes, especialmente em relagdo ao campo de aplicacdo da

pesquisa, que se restringiu a apenas um setor da universidade, ndo abrangendo outros setores
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administrativos, o que torna o estudo restrito. Além disso, a pesquisa foi realizada apenas na
UFMT CUA, envolvendo coordenadores, professores e estudantes, enquanto poderia ter
abrangido de forma mais ampla os demais campi.

Para estudos futuros, recomenda-se, investigar a qualidade dos servicos das demais
unidades administrativas contidas na UFMT CUA. Sugere-se também avaliar a qualidade dos
servigos sob a perspectiva dos servidores e incluir a comunidade externa, como 0s egressos que
utilizam os servigos da SCU. Além disso, seria relevante avaliar todas as secretarias de cursos
da UFMT, destacando as diferencas em seus funcionamentos.

Por fim, conforme sugerido nos estudos de Monteiro et al. (2021), recomenda-se avaliar
a qualidade dos servicos das demais unidades administrativas e académicas da universidade
utilizando o questionario SERVPERF.



TERCEIRA PARTE



6 CONCLUSAO

Esta dissertacao foi desenvolvida para dar visibilidade a um setor administrativo de uma
universidade publica, abordando a questdo da qualidade em servigos, tema frequentemente
debatido, mas pouco explorado no contexto administrativo das universidades publicas.

O estudo foi conduzido em duas etapas. Na primeira, uma revisdo da literatura
evidenciou a escassez de pesquisas sobre a avaliagdo da qualidade em servi¢os administrativos
em universidades publicas, com a maioria dos estudos selecionados focando em servigos de
bibliotecas e avaliacdo da qualidade dos servigos prestados aos alunos.

Na segunda etapa, o estudo concentrou-se na avaliacdo da qualidade dos servicos da
Secretaria Unificada de Cursos da Universidade Federal de Mato Grosso, no Campus Araguaia,
utilizando as cinco dimensfes da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia. Essa fase buscou obter percepcfes ndo apenas de estudantes, mas também
de docentes e coordenadores de cursos.

Os resultados da pesguisa mostraram por meio da survey que, para os alunos, a
Responsividade teve a menor média, enquanto, para professores e coordenadores, a
Tangibilidade apresentou o menor indice. Por outro lado, a Seguranca foi a dimensdo com a
maior média percebida por todos os trés grupos participantes.

Além disso, na analise dos resultados das entrevistas semiestruturadas desta etapa,
foram identificados diversos aspectos positivos e negativos. Um ponto negativo comum entre
os usuarios referiu-se a tangibilidade do setor, assim como a falta de clareza nas informacgdes
sobre os prazos para a realizacdo de solicitacbes, o que esta relacionado a dimensdo de
Responsividade. Por outro lado, a dimensdo de Seguranca foi considerada positiva pela maioria
dos entrevistados.

Assim, apls essas duas etapas, 0 objetivo geral da dissertacdo, que era avaliar a
qualidade dos servicos oferecidos por meio da percep¢do dos usuarios da secretaria de cursos
unificada (SCU) da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia
(CUA), foi alcangado.

Em resposta a pergunta de pesquisa sobre quais melhorias podem ser implementadas
nos servicos oferecidos pela SCU da UFMT no Campus Araguaia para atender melhor aos
usuarios, foram elencadas melhorias a partir dos resultados da segunda etapa. Essas sugestes
foram organizadas em um topico do produto tecnoldgico, Relatério Técnico Conclusivo,

facilitando o acesso dos gestores.



6.1 IMPLICACOES TEORICAS E EMPIRICAS

As implicacgdes tedricas deste estudo sdo significativas, uma vez que esta fundamentado
em conceitos relevantes da literatura sobre qualidade em servicos (GRONROOS, 1984;
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985; CRONIN e TAYLOR, 1992; HESKETT,
SASSER e HART, 1994). Ao propor uma avaliacdo da qualidade dos servicos em uma
secretaria de uma universidade publica, este trabalho da continuidade a discussdes sobre um
tema importante.

Outra contribuicdo significativa para a literatura é a avaliacdo da percepc¢do dos usuarios
com base nas cinco dimensdes da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia, utilizando dois métodos distintos, survey e entrevista, o que confere maior
robustez ao estudo. Muitos trabalhos na éarea tendem a utilizar apenas um método,
predominantemente a survey.

Em termos de implicagdes empiricas, a pesquisa oferece insights relevantes para
gestores de instituicfes de ensino superior, evidenciando a necessidade de considerar também
0s setores de apoio, que impactam diretamente o atendimento das necessidades dos alunos, 0s
principais clientes da universidade.

A partir deste estudo, gestores de secretarias de cursos de universidades publicas podem
identificar pontos importantes para a melhoria da qualidade dos servicos oferecidos. 1sso inclui
a oferta de treinamento aos servidores, a busca pela padronizacao dos servi¢os e a aproximacao
da gestdo com o setor, além de ndo negligenciar os aspectos tangiveis, que a pesquisa indicou
como criticos.

Outro aspecto relevante é que a secretaria unificada de cursos da UFMT no Campus
Araguaia esta passando por um processo de reestruturacdo, e esta pesquisa auxilia na
identificacdo de falhas que podem ser corrigidas em um novo modelo de funcionamento. Nesse
contexto, foram apresentadas sugestdes de melhorias, considerando os aspectos mencionados

pelos entrevistados nas 5 dimensdes da qualidade, conforme ilustrado no quadro 18 a seguir.

QUADRO 18 — Sugestdes de melhorias

- Desenvolvimento de layout mais atraente com melhor
visibilidade;

- Oferecer treinamentos aos coordenadores e professores
Aspectos Fisicos sobre a operacdo da impressora;

- Formalizar uma reclamacdo aos gestores de compras,
quanto a insatisfacdo dos usuarios com relacdo a ma
qualidade dos canetdes fornecidos na SCU.




- Treinar os servidores do setor para um atendimento
adequado e para aprimorar o0 conhecimento dos sistemas
utilizados;

- Criar uma minuta de padronizag&o dos servigos.

Aspectos de Seguranca e Confiabilidade

- Criar um canal de atendimento mais préximo de todos

Aspectos de Responsividade ou Presteza UsuArios como Whatsapp Business.

- Ter uma gestdo mais proxima do setor, afim de
acompanhar as demandas e o funcionamento do setor
diariamente;

Aspectos de Empatia - Garantir o funcionamento do setor em jornada continua
e fazer comunicados sempre que houver necessidade de
fechar o setor;

- Formalizar as atribuices dos servidores do setor.

Fonte: Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Por fim, este trabalho ressalta a importancia de realizar avaliagdes constantes da
qualidade dos servicos administrativos nas instituicbes de ensino superior, tanto publicas
quanto privadas. A avaliacdo da qualidade na esfera publica € respaldada pelo Artigo 23 da Lei
13.460/2017, que determina que as entidades da administracdo publica devem avaliar
anualmente a satisfacdo do usuario, a qualidade do atendimento prestado e o cumprimento de

prazos estabelecidos para a prestacdo dos servigos.

6.2 LIMITACAO DO ESTUDO E PESQUISAS FUTURAS

Como limitacbes deste estudo, destaca-se a complexidade que envolve a avaliacdo da
qualidade dos servicos no setor publico universitario, que estd submetido a constantes
mudancas e regulamentos governamentais. Essa dindmica torna as percepgOes obtidas
suscetiveis a diversas influéncias no contexto das universidades publicas, incluindo fatores
como a situacdo politica em niveis nacional e organizacional, a economia e outras varidveis
complexas desse sistema.

Outra limitacéo significativa foi a dificuldade em localizar trabalhos semelhantes, o que
impossibilitou uma analise comparativa mais aprofundada. Além disso, ao aplicar o
questionario aos discentes, observou-se uma resisténcia consideravel a participacdo; muitos

estudantes se negaram a responder, alegando falta de conhecimento sobre a Secretaria



Unificada de Cursos (SCU) da UFMT no Campus CUA, e afirmando nunca ter utilizado 0s
servigos oferecidos.

Para futuras pesquisas relacionadas ao modelo de questionario SERVPERF, recomenda-
se 0 uso de outras escalas, como a de 0 a 10 proposta por Reichheld (2003) no modelo NPS,
amplamente utilizada em pesquisas quantitativas. Também sugere-se avaliar a percepcao dos
gestores sobre a qualidade dos servicos das secretarias de cursos da UFMT CUA e realizar
estudos abrangendo outros setores administrativos e académicos da Universidade.

Ademais, seria pertinente investigar a qualidade dos servigos nas secretarias de cursos
dos outros campi da UFMT, bem como em outros setores de apoio da instituigdo. Essas
abordagens podem proporcionar uma visdo mais ampliada e comparativa sobre a percepc¢éo da

qualidade dos servigcos administrativos nas universidades pablicas.
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APENDICE A- QUESTIONARIO SERVPERF

Avaliacdo da qualidade nos servicos prestados pela Secretaria de Cursos Unificada (SCU) da
UFMT no Campus Araguaia O questionario deve ser respondido de acordo com a sua percep¢éao
em relacdo aos servigos da Secretaria de Cursos Unificada da UFMT — Campus Araguaia.
Agradecemos pela sua disponibilidade em responder este questionario.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIMENTO (TCLE) Prezado (a), O(a)
Sr.(a) esta sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa que ird subsidiar os resultados da
dissertacdo do Mestrado Profissional em Engenharia de Producdo (UFSCAR), que tem como
objetivo, acessar o nivel de qualidade dos servicos prestados e apresentar proposta de melhoria
para 0s pontos negativos que possam estar afetando a qualidade dos servigos prestados aos
usudrios da secretaria de cursos unificada. Esta pesquisa foi desenvolvida pela académica Maria
de Fatima F. Oliveira, sob a orientacdo do Professor Dr. Gustavo Silveira e sera realizada com
coordenadores de curso, professores e discentes no Campus Araguaia da UFMT, tendo carater
académico. Caso se sinta desconfortavel em responder alguma pergunta, tem total liberdade de
ndo responder a questdo ou deixar de responder a qualquer momento, sem nenhum prejuizo.
O(a) Sr.(a) tem a liberdade de néo participar da pesquisa ou retirar seu consentimento a qualquer
momento, mesmo apds o inicio da coleta de dados, sem qualquer prejuizo. A entrevista sera
gravada para analise das respostas. Esta assegurada a garantia do sigilo das suas informacdes.
O (A) Sr.(a) ndo ter4 nenhuma despesa e ndo ha compensacdo financeira relacionada a sua
participacdo nesta pesquisa. Sua participacdo € importante e voluntaria, pois ira gerar
informacdes que serdo Uteis para melhorar a qualidade dos servigos prestados pela secretaria
unificada dos Campus Araguaia, além disso ao final deste estudo sera gerado um produto
tecnoldgico, afim de aprimorar a qualidade dos servigos prestados pelo setor. O tempo estimado
de resposta deste questionario € 10 (dez) minutos. Ao responder este questionario, o(a)
senhor(a) reconhece que esta esclarecido(a) a respeito do que leu sobre a pesquisa e que ficaram
claros os propdésitos do estudo, os procedimentos, garantias de sigilo, de esclarecimentos
permanentes e isencdo de despesas e concorda voluntariamente em participar deste estudo.

E-mail para contato sobre a pesquisa: maria.oliveira@ufmt.br
( ) Declaro que li e aceito o TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO.

1- Qual seu vinculo institucional?
( ) Docente
( ) Coordenador de curso
( ) Discente

2- Em qual ano ingressou na instituicao?

Anterior a 2018
() 2019
() 2020
() 2021
() 2022



() 2023

A secretaria de cursos unificada possui equipamentos adequados?
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

As instalagOes fisicas da secretaria de cursos unificada sdo visualmente atrativas?
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

Os servidores da secretaria de cursos unificada possuem boa apresentacdo quanto a
vestimenta e higiene?

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

aparéncia do espaco fisico estad adequado com os servicos oferecidos?
) Discordo Totalmente

Discordo Parcialmente

Neutro

Concordo Parcialmente

Concordo Totalmente

A
(
(
(
(
(

N N N N

A secretaria de cursos unificada cumpre os prazos prometidos?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

secretaria de cursos unificada demonstra interesse em resolver os problemas?
) Discordo Totalmente

Discordo Parcialmente

Neutro

Concordo Parcialmente

Concordo Totalmente

A
(

()
()
()
()

A secretaria de cursos unificada é confiavel?
( ) Discordo Totalmente



( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

10- A secretaria de cursos unificada atende as solicitagdes rapidamente?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro

( ) Concordo Parcialmente

( ) Concordo Totalmente

11- A secretaria de cursos unificada mantém seus registros atualizados?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

12- A secretaria de cursos unificada informa exatamente o prazo para execucdo dos
Servigos?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

13- A secretaria de cursos unificada entrega o0s servigcos imediatamente no ato da
solicitacdo?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente
14- Os servidores da secretaria de cursos unificada tém disponibilidade para ajudar?
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Neutro
Concordo Parcialmente
Concordo Totalmente

15-Os servidores da secretaria de cursos unificada ndo estdo sempre ocupados para
responderem as solicitagcdes?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro



( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

SN N’

16- Os servidores da secretaria de cursos unificada sao confiaveis?
) Discordo Totalmente

) Discordo Parcialmente

) Neutro

) Concordo Parcialmente

) Concordo Totalmente

-0
(
(
(
(
(

17- Os servidores da secretaria de cursos unificada passam seguranca?
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Neutro

Concordo Parcialmente

Concordo Totalmente

18- Os servidores da secretaria de cursos unificada sao educados?
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Neutro

Concordo Parcialmente

Concordo Totalmente

19- Os servidores da secretaria de cursos unificada possuem conhecimento em relacao as
atividades desempenhadas?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente
20 ecretaria de cursos unificada oferece atencdo individual?
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Neutro
Concordo Parcialmente
Concordo Totalmente

-ASs
()
()
()
()
()

21- Os servidores do setor oferece a vocé um atendimento pessoal?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
()

Concordo Totalmente



22- Os servidores da secretaria de cursos unificada possuem conhecimento das necessidades
dos usuérios?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

23- Os servidores da secretaria de cursos unificada sdo comprometidos com os objetivos da
instituicao?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

24- O horario de atendimento da secretaria de cursos unificada é conveniente para oS
usuarios?
( ) Discordo Totalmente
( ) Discordo Parcialmente
( ) Neutro
( ) Concordo Parcialmente
( ) Concordo Totalmente

25- Quiais servigos da secretaria de cursos unificada vocé utiliza?

26- Quais servigos vocé sente falta na secretaria de cursos unificada?

27- Sugestdes/criticas em relacdo aos servicos prestados pela Secretaria de Cursos
Unificada da UFMT/Campus Araguaia:




APENDICE B - ROTEIRO DA ENTREVISTA

O Roteiro da entrevista foi criado com base nas 5 dimensfes da qualidade dos autores
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998): Confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos tangiveis.
De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998), a definicdo de cada dimensdo é a

seguinte:

Tangibilidade estd ligada aos aspectos fisicos do servico, como instalacGes,
equipamentos de trabalho e a aparéncia dos colaboradores;

Confiabilidade se refere a credibilidade transmitida pelo setor de servicos;
Responsividade estéa relacionada a prontidao dos funcionarios na prestacao dos servicos;
Seguranca abrange a confidencialidade;

Empatia representa o cuidado e atencéo individual dispensados pelos colaboradores na
prestacdo dos servicos.

Quadro — Roteiro para entrevista

Blocos Roteiro de Questdes
1- Vocé trabalha em qual instituto?
2- Atualmente, exerce a funcdo de professor ou coordenador de
curso?
Inicial 3- Qual seu tempo de servi¢co na UFMT?
4- Qual sua idade?
Qual unidade da secretaria vocé usa com maior frequéncia, Barra ou
Pontal?
5- Qual é a sua percepcdo sobre a localizagdo da secretaria?
6- Qual é a sua percepcao em relacdo a qualidade dos equipamentos
tais como: Computadores, impressora e outros eletronicos?
7- Qual é a sua percepcdo em relagdo a apresentagdo dos servidores
do setor quanto a vestimenta ou higiene pessoal?
Tangibilidade 8- Qual a sua percepcdo quanto a qualidade dos mobiliarios tais
como: Mesa, cadeiras entre outros?
9- Qual a sua percepcdo quanto a qualidade dos materiais de
consumo?
10- Ha alguma outra percep¢do sobre os aspectos fisicos que vocé
gostaria de acrescentar?
11- Como vocé avalia a qualidade dos servicos oferecidos pela
Confiabilidade
secretaria em relagdo ao cumprimento dos prazos?




Responsividade

Seguranga

Empatia

12- Como vocé avalia o interesse da secretaria na resolugdo de

problemas relacionados a uma solicitagdo?

13- Qual é a sua percepgdo sobre a manutencéo e atualizacdo dos
registros na secretaria, como 0s planos de ensino ou outros
documentos que sdo encaminhados a secretaria a pedido de alguma

coordenacéo?

14- Na sua percepg¢éo como é a questdo da confianga ao realizar uma

solicitacdo na secretaria?

15- Existe alguma outra percepcdo sobre os aspectos de

confiabilidade do setor que vocé gostaria de acrescentar?

16- Como vocé avalia a informacéo sobre 0s prazos de execucédo das
solicitacOes feitas a secretaria? vocé e informado sobre o prazo de

entrega de uma solicitagio?

17- Qual a sua percepcdo quanto a agilidade na entrega de
solicitacOes feita a secretaria?

18- Como vocé avalia a presteza e disponibilidade dos servidores da

secretaria diante de uma solicitacédo?

19- Existe alguma outra percepcdo sobre o0s aspectos de

responsividade (presteza) do setor que vocé gostaria de acrescentar?

20- Como vocé se sente ao solicitar uma demanda a secretaria que

requer uma certa confidencialidade?

21- Como vocé avalia o conhecimento dos servidores da secretaria
diante das demandas solicitadas?

22- Qual a sua percepcdo quanto a cordialidade dos servidores da

secretaria durante o atendimento?

23- Qual a sua percepcdo com relagdo a seguranga ao fazer uma

solicitacdo para os servidores da secretaria?

24- Existe alguma outra percepcdo sobre os aspectos de seguranca

com relagdo aos servidores do setor que vocé gostaria de acrescentar?

25- Qual é a sua percepg¢do quanto ao atendimento pessoal oferecido

pelos servidores da secretaria? Existe um atendimento personalizado

26- Como vocé avalia o conhecimento dos servidores do setor quanto

as necessidades dos usuérios?




27- Qual é a sua percep¢do quanto ao comprometimento dos

servidores do setor com relacdo aos objetivos da institui¢do?

28- Como voceé avalia o horario de atendimento da secretaria?

29- Existe alguma outra percep¢éo sobre 0s aspectos de empatia com

relacdo aos servidores do setor que vocé gostaria de acrescentar?
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RESUMO

Este produto tecnoldgico tem como objetivo apresentar o diagndstico sobre a qualidade dos
servicos oferecidos por meio da percepc¢ao dos usuarios da secretaria de cursos unificada (SCU)
da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA), além de
oferecer sugestdes de melhorias. Assim, busca-se fornecer uma visdo clara sobre os pontos
fortes e as areas que necessitam de aprimoramento no setor de Secretaria de Cursos. O relatério
foi elaborado com base na dissertacdo intitulada "Avaliacdo da Qualidade dos Servicos
Prestados pela Secretaria de Cursos Unificada da Universidade Federal de Mato Grosso no
Campus Araguaia”. O objetivo geral da pesquisa foi avaliar a qualidade dos servicos oferecidos
por meio da percepc¢do dos usuérios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA). Com isso, este produto pretende
trazer melhorias para os principais pontos identificados pelos entrevistados como deficientes
no setor da Secretaria de Cursos Unificada do Campus Araguaia. Considerando que a gestao da
Universidade tem a responsabilidade de aprimorar continuamente a qualidade dos servigos
oferecidos, o tema abordado é de grande relevancia, pois fornece informaces valiosas sobre o
desempenho de um setor especifico, facilitando o desenvolvimento de solu¢des direcionadas e
eficazes. Além disso, com base nos resultados obtidos na pesquisa, que analisou as percepcdes
quanto as cinco dimensdes da qualidade em servicos por meio de entrevistas e questionarios,
este produto sugere uma série de melhorias. Entre elas, destacam-se a capacitacdo dos
servidores, uma gestdo mais proxima e atuante no setor e a padronizagdo dos servigos, com 0
intuito de promover uma experiéncia mais satisfatoria para os usuarios.



1 CONTEXTUALIZACAO

Este relatdrio apresenta o diagnéstico sobre a qualidade dos servicos oferecidos por
meio da percepcdo dos usudrios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA). Considerando que o tema
qualidade em servigos € amplamente discutido na literatura e no contexto das organizacGes de
servigcos, muitos pesquisadores tém buscado definir a qualidade. (GRONROOS, 1984;
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988; HESKETT, SASSER e HART, 1994;
CRONIN E TAYLOR, 1992) entre outros.

As defini¢des, no entanto, divergem. Gronroos (1984) afirma que ndo ha um conceito
consolidado sobre qualidade em servicos, o que se deve buscar € avaliar essa qualidade a partir
da percepcdo dos clientes e entender como ela é influenciada.

Nesse sentido, os autores desenvolveram modelos que definem a qualidade em servigos
como a discrepancia entre a percepcdo e a expectativa dos usuarios. (PARASURAMAN,
ZEITHAML E BERRY,1988; HESKETT, SASSER e HART, 1994). Por outro lado, Cronin e
Taylor (1992) discordam dessa abordagem, defendendo que a qualidade deve ser avaliada com
base na percepcao do cliente.

Sendo assim, Reeves e Bednar (1994) destacam que essas diversas definicbes de
qualidade em servigos na literatura tém sido amplamente utilizadas para analisar diferentes
situacOes, independentemente do contexto. Assim, muitos autores desenvolveram instrumentos
de avaliacdo por meio de dimensoes.

Acerca das dimensdes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) se destacam na
literatura. Eles afirmam que, para avaliar a qualidade dos servi¢os com base na lacuna entre as
expectativas e as percepcdes dos clientes, sdo necessarias cinco dimensdes: tangibilidade, que
se refere aos aspectos fisicos; confiabilidade, relacionada a capacidade de entregar o servico
conforme prometido; responsividade, que diz respeito a disposicdo em ajudar; seguranca,
vinculada ao conhecimento e a cortesia; e empatia, que envolve a personalizacdo do servigo.

A partir das 5 dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), foi criado
0 modelo SERVQUAL para avaliagdo da qualidade dos servigos, amplamente utilizado na
literatura. Embora alguns autores tenham discordado desse instrumento, ele serviu como base
para o desenvolvimento de varios modelos. Cronin e Taylor (1992) adaptaram o SERVQUAL

junto com as 5 dimensdes para criar 0 SERVPERF, focando apenas nas percepcdes dos clientes.



Portanto, a pesquisa avaliou o nivel de qualidade dos servigos com base nas 5 dimenses
da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia utilizando
0 modelo SERVPERF.

2 JUSTIFICATIVA

A avaliacdo da qualidade dos servicos é fundamental no setor publico, conforme o
Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988: "A administracdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera
aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia".

Além disso, o Artigo 4 da Lei 13.460/2017 estabelece que os servicos publicos e o
atendimento aos usuarios devem ser adequados, observando principios como regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Considerando que a Secretaria de Cursos Unificada atende a diversos publicos como:
coordenadores, professores, alunos e publico externo é particularmente relevante analisar o
desempenho desta secretaria na Universidade Federal de Mato Grosso, Campus Araguaia.

Dessa forma, foi definido o objetivo a seguir.

3 OBJETIVO

Apresentar um diagnostico sobre a qualidade dos servicos oferecidos por meio da
percepc¢do dos usuérios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade Federal de
Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA) e propor melhorias.

4 METODO

O estudo adotou uma abordagem combinada qualitativa e quantitativa, caracterizando-
se como descritiva, com o método estudo de caso. Foi realizado um levantamento do tipo survey
para avaliar a percep¢do dos usuérios dos servi¢os da SCU no campus Araguaia da UFMT. A
pesquisa foi realizada na Universidade Federal do Mato Grosso (UFMT), focando em usuérios
dos servigos da SCU, incluindo coordenadores de cursos, professores e alunos.

A coleta de dados ocorreu por meio do questionario SERVPERF, que utilizou uma

escala Likert de 5 pontos, variando de 1 (discordancia total) a 5 (concordéancia total), com uma



opcéo de resposta neutra. O questionario também incluiu questdes abertas para capturar uma
visdo mais detalhada dos usuarios sobre os servicos oferecidos.

Os dados foram analisados utilizando estatistica descritiva em planilhas do Excel,
apresentados em graficos Boxplot e de barras. Também foram realizados os procedimentos para
validar o modelo de medida, incluindo a andlise da carga fatorial das varidveis, bem como a
validade convergente e discriminante de cada constructo. Além disso, foram verificados os
valores de consisténcia interna, como a Confiabilidade Composta (CC) e o alfa de Cronbach,
ambos utilizados para identificar viés na amostra e demonstrar a confiabilidade das respostas.

Para complementar o estudo de caso, foi realizada uma entrevista semiestruturada, com
0 objetivo de aprofundar a compreensdo das percepcdes obtidas a partir do questionario. A
analise dos dados seguiu as trés fases de analise de conteldo propostas por Bardin (2016):
organizacdo dos dados, categorizacdo e codificacdo, com o auxilio do software Nvivo. Foi
realizada uma analise documental do plano de implantagdo da SCU, disponivel em acesso livre,
para entender melhor o funcionamento e as atividades do setor.

5 RESULTADOS

Neste topico, apresenta-se 0s principais resultados da pesquisa. A Figura 1 a seguir

ilustra as caracteristicas dos usuarios dos servicos da SCU em relacgéo ao vinculo institucional.

FIGURA 1 — Vinculo institucional

@® Docente
@ Coordenador de curso
Discente

Fonte: Google forms (2023)

Assim, pode-se observar que 57,6% dos respondentes sdo discentes, 36% sao
representados por docentes e 6,4% séo respostas de coordenadores de curso. Portanto, 152
discentes responderam ao questionario, 95 docentes e 17 coordenadores. A universidade possuli

16 cursos de graduacdo, mas obtivemos respostas de 17 pessoas que marcaram como vinculo



coordenador de curso. Isso pode ser explicado pela ocorréncia de substituicdes de
coordenadores devido ao periodo de férias do titular.

Em relacdo ao ano de ingresso, conforme mostra a figura 2, nota-se que 34,5%
ingressaram antes do ano de 2018 e 23,9% ingressaram de 2019 a 2021, totalizando 154
respondentes que estdo na universidade desde o modelo antigo das secretarias, onde havia uma
secretaria de cursos por instituto.

FIGURA 2 — Ano de ingresso na instituicdo

@ Anterior a 2018
® 2019
2020
M ® 2021
@ 2022

® 2023

Fonte: Google forms (2023)

Observa-se também na Figura 2 que 41,6% dos entrevistados entraram durante a
implementacdo da SCU, totalizando 110 usuérios. A diminui¢do no nimero de resultados nos
anos recentes de 2022 e 2023 pode ser justificado pelo fato de que os recém-chegados demoram
um pouco para conhecer os servi¢os oferecidos pela secretaria de cursos e, por isso, nao
responderam ao questionario.

Com base na aplicacdo do questiondrio SERVPERF de Cronin e Taylor (1992),
juntamente com outras questdes adicionadas para obter um melhor entendimento dos
respondentes, apresentam-se os resultados relacionados a percepcéo dos usuarios em relagdo
aos servicos da SCU na UFMT CUA.

5.1 PERCEPCAO DOS DISCENTES COM RELACAO AOS SERVICOS PRESTADOS
PELA SCU

Nesta secdo, sera analisada a percepcdo dos discentes em relacdo a qualidade dos
servigos da SCU, utilizando o questionario SERVPERF. Esse questionario se baseia nas 5
dimensGes mencionadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985): Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. O Grafico 1 a seguir ilustra a percepcao



dos alunos em relacdo as cinco dimensdes da qualidade, com base no valor da mediana das

notas obtidas no questionario.

GRAFICO 1 — Percepcéo dos discentes quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Grafico 1 mostra que as percepcbes dos alunos em relacdo as 5 dimensdes da
qualidade tém uma distribuicdo simétrica. As percepces estdo igualmente distribuidas entre as
5 dimensdes da qualidade. O grafico também revela que houve notas de 1 a 5 em todas as
dimensoes.

O Grafico 2 a seguir exibe a média das percepc¢des dos alunos relacionadas a cada uma

das 5 dimensoes.




GRAFICO 2 - Meédia da percepcdo dos discentes quanto as 5 dimensoes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Ao analisar os dados do Grafico 2, é possivel observar que a dimensao 4 de Seguranga
apresentou a maior média, com 4,02. Por outro lado, a dimenséo 3 de Responsividade obteve a
menor média, com 3,70. No entanto, as demais dimensdes também tiveram médias proximas,
variando entre 3,75 e 3,86. Portanto, é necessario que a SCU faca melhorias em relacdo a

Responsividade, de modo a oferecer respostas rapidas e precisas as solicitacfes dos usuarios.

5.2 PERCEPCAO DOS COORDENADORES DE CURSO COM RELACAO AOS
SERVICOS PRESTADOS PELA SCU

Este topico apresenta as medianas e médias calculadas a partir das 5 dimensdes, com
base nos dados das percepg¢des dos coordenadores de cursos.
O Graéfico 3 apresenta as medianas das 5 dimens@es da qualidade na percep¢do dos

coordenadores.



GRAFICO 3 — Percepcéo dos coordenadores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 3 ilustra que as percepc¢des dos coordenadores sobre as 5 dimensdes de
qualidade tém uma distribui¢do simétrica nas dimensfes de Tangibilidade, Confiabilidade e
Empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Na dimensdo de Responsividade, observa-se que a mediana também é 4, porém esta
mais préxima do terceiro quartil, indicando assimetria negativa. Nota -se, na mesma dimensao,
uma variagdo menor de notas. Em relacdo a Seguranca, a mediana foi 5, 0 que corresponde ao
valor maximo e ao quartil 3.

O Graéfico 4 a seguir retrata a média das cinco das dimens@es obtidas a partir das

percepcdes dos coordenadores.



GRAFICO 4 — Média da percepco dos coordenadores quanto as 5 dimensoes
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Conforme mostrado no Grafico 4, destaca-se que a dimensdo que apresentou a maior

média na percepcdo dos coordenadores de cursos foi a dimensdo 4 de Seguranca, com uma

média de 4,24. Por outro lado, a dimensdo com a menor média na percep¢do dos coordenadores

foi a relacionada a Tangibilidade, com uma média de 3,54.

A seguir é apresentado o Grafico 5 com a mediana da percepcdo dos professores

relacionada as cinco dimensdes do questionario.

GRAFICO 5 — Percepcéo dos professores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).
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O Gréfico 5 mostra as percepcdes dos professores sobre as 5 dimensdes de qualidade.
Observa-se uma distribuicdo simétrica nas dimensdes de Tangibilidade, Responsividade e
Empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Em relacdo a dimenséo de Confiabilidade e Seguranca, a mediana é 5. No entanto, na
dimensdo Seguranca, percebe-se que esta mais proxima do primeiro quartil do que na dimensao
Confiabilidade. Essa proximidade menor do primeiro quartil representa uma assimetria

positiva. O Grafico 6 apresenta a média das percepcBes dos professores.

GRAFICO 6 — Média da percepgéo dos professores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Segundo o Gréfico 6, a maior média na percepgdo dos professores foi na dimenséo 4 de
Seguranca, com uma média de 4,53. Por outro lado, a dimensdo com a menor média na
percepcdo dos professores foi a relacionada a Tangibilidade, com uma média de 3,96.

Dessa forma, a dimensdo Tangibilidade apresentou a menor média tanto na percepgéo
dos coordenadores quanto na dos docentes. Isso indica que os aspectos fisicos da SCU tém
influenciado a qualidade dos servigos prestados.

Nesta analise quantitativa, observa-se uma diferenciacdo na percepcao dos discentes em
comparagdo com os coordenadores e professores. Os discentes perceberam a Responsividade
como a dimensdo com a menor média, enquanto os coordenadores e professores identificaram

a Tangibilidade como tal.



5.3 ANALISE DAS QUESTOES ABERTAS

Além da anélise estatistica descritiva, também foram verificadas as questdes abertas
contidas no formulario que se referem aos servigos da secretaria utilizados pelos usuéarios, 0s
servigos que eles sentem falta no setor e ainda uma questéo referente a criticas e sugestdes.

As questdes abertas foram inseridas para obter respostas que complementassem 0s
resultados do questionario e para verificar quais servi¢os os respondentes utilizaram. Além

disso, esperava-se receber contribuicdes para sugestdes de melhorias, que sdo um dos principais

objetivos deste trabalho. Nos Quadros 1 e 2, temos a representacdo das principais respostas.

QUADRO 1 - Servicos utilizados e servicos que sentem falta no setor

Publico

Servicos utilizados

Servicos que sentem falta no setor

Coordenador de curso

- Impressdo de material;

- Retirada de material de consumo;
- Recebimento de processos SEI
de alunos;

- Informac6es diversas.

- Apoio as coordenacdes;

- Falta de divulgacdo dos servigos
realizados pelo setor aos discentes e
docentes;

- Gestéo de documentos;

- Suporte para reunides;

- Instrugdes ao aluno conforme
normas do seu curso;

- Ajudar as coordenagdes na
divulgacdo de e-mails.

assuntos administrativos);

- Suporte sobre sistemas;

- Ajuda com processos SElI;
- Nenhum, nunca utilizei;

- Abstenho;

- Sem conhecimento prévio;

Professor - Impressdo de material; - Elaboracdo de oficios, atas e
- Retirada de material de consumo; | encaminhamentos;
- Tirar duvidas sobre | - Maior proximidade com 0s
procedimentos; discentes;
- Esclarecimento acerca do | - Maior participacdo nos eventos
calendério académico; institucionais;
- Todas atividades destinadas aos | - Maior protagonismo com 0s
docentes; processos SEI dos alunos;
- Orientacdo e auxilio com | - Arquivo morto dos cursos;
questdes académicas; - Regularidade de atendimento no
- Digitalizag8o de documentos; horario noturno;
- Agua mineral; - Servico online para solicitar
- Conferéncia de horario; impressao de provas;
- Retirada de correspondéncias; - Canal de comunicagdo com o0s
- Inclusdo de documentos em | estudantes, WhatsApp Business;
processo SEl; - Dar suporte para reunides de
- Davidas quanto a processo SEI; | colegiados;
- Apoio na realizacdo de seletivos | - Agendamento de aulas praticas;
para professores temporarios; - Nenhuma.
- Quase ndo utilizo;
- Nenhum.

Aluno -Tirar davidas (sobre o curso e | - Informagdes sobre 0 que se passa nos

outros Campi;

- Nenhum;

- Dar resposta imediata;

- Sem conhecimento prévio;

- N&o sei opinar;

- Desconheco os servigos prestados
pela SCU.




- Ndo sabia da existéncia desse
setor.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

No Quadro 1, estdo representadas as principais respostas dos usuarios dos servicos da
SCU, conforme os servicos que utilizam e os que sentem falta na SCU. Observa-se que houve
um retorno de respostas por parte dos respondentes, visando esclarecer os resultados do
questionario SERVPERF. No entanto, essas respostas ainda ndo sdo suficientes para um
entendimento completo, uma vez que nem todos os participantes responderam as questoes
abertas.

Quanto aos discentes, observa-se que 0s principais servicos estdo relacionados com a
orientacdo sobre a utilizacdo dos sistemas usados para solicitagcdes diversas, de acordo com a
demanda académica. No entanto, nota-se que parte dos discentes desconhece 0s servicos
oferecidos pela SCU.

Os coordenadores e professores utilizam servi¢os semelhantes na SCU, voltados para
impressdes de materiais, aquisicdes de materiais de expedientes e informacdes em geral. Além
disso, os coordenadores também contam com o apoio da SCU para a verificacdo dos processos
dos discentes, sendo que a SCU realiza a conferéncia desses processos antes do envio para as
coordenacdes.

No entanto, em relacdo aos servi¢os que sentem falta na SCU, os coordenadores
elencaram como: maior divulgacéo dos servicos para a comunidade académica. Isso evidencia
que os alunos ainda procuram as coordenacdes em vez de buscar a SCU, devido a falta de
conhecimento sobre 0s servicos oferecidos.

Nesse sentido, os coordenadores de cursos solicitam maior apoio da SCU em relacao as
coordenacdes de cursos. Da mesma maneira, os professores também sentem a necessidade da
SCU estar mais proxima dos alunos, inclusive sugere a utilizacdo do WhatsApp Business.

O Quadro 2 a seguir apresenta as principais sugestdes e criticas de acordo com a visao
dos usuarios dos servigos da SCU. Foram consideradas como criticas positivas aquelas que
trouxeram elogios como: "sempre atendem bem, todos cordiais (...)". As respostas consideradas
negativas abordam diversos assuntos, tais como: "um layout mais agradavel, falta de

uniformidade nos atendimentos pelos servidores, melhoria dos equipamentos (...)".



QUADRO 2 - Sugestdes/criticas

Publico Positivas Negativas

Coordenador de curso - Nenhuma - Um layout mais agradavel;

- Falta de uniformidade dos
atendimentos pelos servidores;

- Maior atencdo no encaminhamento
de processos.

Docente - Todos Cordiais; - Criacdo do WhatsApp corporativo;
- Estéo cumprindo o seu papel; - Falta Uniforme para os servidores;
- Sempre atendem bem; - Melhoria do computador
- Servidores atenciosos e disponibilizado aos professores;
comprometidos. - Maior divulgagdo da secretaria para
os alunos;

- Melhorar os equipamentos;

- Aumentar o nimero de servidores
do setor;

- Atualizar os servicos oferecidos;

- Horario deve seguir o das aulas;

- Organizar arquivos dos cursos de
maneira padronizada;

- Iniciar atendimento antes das 7h30;
- Identificar melhor a localizacéo do

setor;
- Sem sugestoes.
Discente - Otimos servicos; - Quando precisei estava fechada;
- Parabens pelo trabalho; - Nunca ouvi falar;
- Muito bom no geral. - Falta melhor sinalizagéo do local;

- Dar maior visibilidade ao setor para
que os estudantes possam conhecer
melhor;

- Maior disponibilidade de horario
para atendimento.

Elaborado pela autora (2023)

No quadro 2, é possivel observar criticas relacionadas a dimenséo Tangibilidade, como
"melhoria dos equipamentos”, "identificacdo mais clara da localizag&o do setor", "layout mais
agradavel™, "melhoria do computador utilizado pelos professores™ e "falta de uniformes para os
servidores". Esses fatores explicam a média mais baixa encontrada para essa dimensao na
percepcao dos coordenadores e docentes.

Entretanto, ao observar as criticas/sugestdes por parte dos coordenadores, nota-se que
ndo houve nenhum elogio em relagdo aos servigos prestados, o que demonstra uma certa
insatisfacdo com o atendimento as necessidades das coordenacdes. Isso confirma o resultado
da segunda menor média obtida, que se refere a dimensdo de Responsividade, relacionada a
presteza.

J& em relacdo aos professores, foram destacados elogios principalmente para o0s

servidores do setor, no entanto também houve criticas em relacdo a quantidade insuficiente de



servidores e a necessidade de atualizacdo dos servicos, 0 que estd de acordo com a dimenséo
de Responsividade, que obteve média baixa em relacdo as outras dimensdes.

Quanto as principais criticas dos discentes, observa-se que eles ndo tém conhecimento
completo sobre as atividades desenvolvidas pela SCU, como comprovado pelas seguintes
declaragGes: "nunca ouvi falar e dar maior visibilidade ao setor (...)". Isso confirma a baixa
participacao dos alunos na pesquisa.

Dessa forma, o Quadro 2 de sugestdes e criticas destacou a necessidade de melhorias
em muitos pontos em termos de qualidade, porém nao foi tdo detalhado em relacdo as 5
dimensdes da qualidade. Portanto, identificou-se a necessidade de uma analise mais
aprofundada para compreender melhor a percepcdo dos principais usuarios dos servicos,

avancando assim para uma andlise qualitativa.

5.4 ANALISE QUALITATIVA

5.4.1 Analise demograéfica dos entrevistados
As caracteristicas dos entrevistados foram obtidas a partir de dados como género,
funcdo, idade, tempo de servico na UFMT e campus onde utilizam os servi¢os da SCU.

Conforme mostrado na Figura 3 a seguir.

FIGURA 3: Atributos dos entrevistados
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)




Com base na Figura 3, 73,91% dos entrevistados séo do género masculino, enquanto
apenas 26,09% séo do género feminino. Quanto a fungdo dos entrevistados, participaram da
entrevista 16 coordenadores e 7 professores. Os ex-coordenadores também foram considerados
como coordenadores de cursos. Devido a experiéncia na utilizacdo dos servi¢os da SCU,
responderam as perguntas com base nos servigos utilizados quando eram coordenadores.

A Figura 3 também indica a auséncia de entrevistados com mais de 60 anos e que
aqueles com idades entre 41 e 50 anos representam 43,48% do total. Apenas 1 dos entrevistados
esta na faixa etaria de 20 a 30 anos. Assim, a maioria dos entrevistados tem idades entre 31 e
50 anos. Além disso, observa-se que 43,48% dos entrevistados tém entre 10 e 15 anos de servi¢o
na UFMT, mostrando que estavam na universidade antes da unificacdo da SCU, ou seja, durante
0 periodo de transicdo da secretaria nos institutos para a SCU unificada.

Quanto a unidade da SCU mais utilizada pelos entrevistados, nota-se que a maioria
utilizava a unidade da SCU no Campus de Barra do Garcas. Isso pode ser atribuido a maior
quantidade de cursos oferecidos no Campus de Barra do Garcas, ja que em Pontal do Araguaia

ha apenas 4 cursos presenciais, enquanto em Barra do Garcas sdo 12 cursos presenciais.

5.4.2 Andlise de contetido

A anélise de contetido das entrevistas seguiu 0s trés passos descritos por Bardin (2016)
Organizacdo da andlise das entrevistas, Categorizacdo e Codificacéo.

Na fase 1, ocorreu a organizacdo dos dados identificando quais entrevistas continham
contetdo adequado para analise. Foram entrevistadas 24 pessoas, no entanto, logo no inicio de
uma das entrevistas, a docente mencionou nunca ter utilizado os servigos da secretaria. Nesse
caso especifico, interrompemos a entrevista e ndo a consideramos na analise de dados.

Para as fases 2 e 3, foi empregado o software NVivo. O Quadro 3 a seguir ilustra a
decodificacdo do contetdo das entrevistas, especificando a quantidade de referéncias agrupadas
em cada codigo.

QUADRO 3 - Categorizacdo e codificacdo das entrevistas

Categoria Subcategoria Cédigos Referéncias
Materiais sempre disponivel, de boa 9
. - qualidade e atendia as necessidades
ualidade dos materiais de
o Q ConsSumo N4o utilizava o material 1
Tangibilidade Em geral ruim, canetes de ma 17
qualidade e as vezes faltava apagadores
. g Faltava cadeira 1
Qualidade dos mobiliarios Atende as necessidades 23




Qualidade dos equipamentos

Nao utilizava

Impressora era boa 0 computador nem
tanto

Faltava toner e a impressora era de
dificil manuseio

Boa qualidade, atendia as necessidades.

N
o

Outros aspectos fisicos

Tem disponiveis itens necessarios

Sempre organizada

Os alunos tinham dificuldade de
encontrar

Colocar a impressora do lado de fora

Espaco adequado

Duas portas de acesso, mas a porta
principal era sempre fechada

Diviso6rias em estado ruim

Colocar o bebedouro do lado de fora

Melhorar a estrutura fisica

Localizacdo

Ruim e longe do bloco do ICBS

olRrkrikRl W (kRPN R

Razoavelmente boa e de facil acesso

[EEN
©

Apresentacdo dos servidores

Irrelevante para mim

N

Dentro dos padrdes normais

N
N

Segurancga

Seguranca em ser atendido

Tinha seguranca

[EEN
o]

Né&o cheguei a solicitar

Era questionavel

W |-

Outros aspectos de seguranca

Nem todos servidores tinham
experiéncia e falta uma padronizacdo
de atendimento

Cordialidade dos servidores

Sempre cordiais

23

Conhecimentos dos servidores

Tinham conhecimento

14

N&o utilizei os servicos e ndo consigo
julgar

Faltou treinamento, alguns servidores
ndo tinham conhecimento

Confidencialidade

N&o solicitaria algo confidencial, faria
antes uma analise

Tinha confidencialidade

20

Responsividade

Presteza e disponibilidade

Sempre prontos a ajudar

21

Faltava presteza as vezes

Outros aspectos de responsividade

Solicitagdes sempre atendidas

Quanto aos alunos faltava presteza no
atendimento

Faltava gestdo

Faltava clareza nas atribuicdes

Faltava criar whatsApp web

Comunidade académica ndo conhecia o
setor

N I

Informac&o sobre o prazo de
execucao

Né&o era informado sobre o prazo

N&o cheguei a solicitar e ndo dependia
de prazo

A secretaria informava o prazo

Agilidade

N&o fiz solicitagdo

Eram ageis

15

Né&o consigo dizer




As vezes demorava um pouco a atender

As vezes estava fechado em horério

Horario de atendimento que era pra estar em atendimento, 6
ininterrupto horario irregular
Era bom 18
Alguns servidores ndo estavam 3
comprometidos
Comprometimento dos servidores | Atribui¢tes engessadas e faltava 4
com os objetivos da instituigdo | Proatividade
Comprometidos 15
N&o sei responder 1
Conhecimento construido a cada dia 2
Conhecimento dos servidores com | Dificil avaliar isso 3
. relagdo as necessidades dos Tinham conhecimento 15
Empatia USUArios - — -
Tinha uma variacdo do conhecimento 4
entre os servidores
Atendia de maneira adequada e
buscava atender as necessidades de 6
cada um
] ] Atendimento igualitario 10
Atendimento personalizado Dificuldade de personalizagéo 3
N&o sei dizer 3
Tinha maior disponibilidade para com 2
0s coordenadores
Falta de lideranca 2
Outros aspectos de empatia Levar em conta a satde do servidor 1
Servidores sempre empaticos 2
Estava adequada a atualizacdo dos 9
registros
N&o tenho informagcao sobre isso 7
Atualizacao dos registros Quanto aos planos de ensino ndo era | ¢
tdo fluido
Senti falta de mais suporte nessa 1
atualizacdo
As vezes
Faltava confianca devido a rotatividade 1
Confianca de servidores
Mediana a depender de alguns técnicos |1
Séo confiaveis 20
S A secretaria atendia as necessidades 2
Conflabllldade dos cursos
Atendia sem atrasos 17
Cumprimento dos prazos p - -
Né&o consigo opinar 1
N&o utilizava servicos que dependia de 3

prazos

Outros aspectos de confiabilidade

Estar sempre aberto gera confianca

Existia sigilo de dados

Faltava padronizacéo

Faltou proatividade

Horério inconstante

Menor rotatividade gera confianca

RN RN R |-




Sempre procuravam atender

Técnicos possuem maiores habilidades 1

administrativas

Ma comunicacdo entre servidores e 1

USudrios

Existia divergéncia de atribuigbes 1

Ndo tive essa experiéncia 4
Resolugéo de problemas oS

N&o via como um setor de resolver 2

problemas

Sempre atendia as solicitacGes 12

Tinha uma variagéo entre os servidores | 3

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

5.5 DISCUSSAO DE RESULTADOS

Com base na quantidade de referéncias apresentadas em cada c6digo, observa-se que na
categoria Tangibilidade, todas as suas subcategorias tiveram a quantidade mais elevada de
citacGes relacionadas aos cddigos de aspectos positivos, exceto pela qualidade dos materiais de
consumo, onde um codigo de aspecto negativo teve um numero significativo de citacdes,
especificamente a qualidade dos pincéis disponibilizados na secretaria de cursos unificada.
Quanto a categoria Seguranca, Responsividade, Empatia e Confiabilidade, os cddigos de
aspectos positivos foram os mais referenciados.

Assim, os resultados deste estudo evidenciaram uma relacdo significativa entre as
percepcOes obtidas nos questionarios e nas entrevistas. Além disso, identificou nuances que
enriquecem nossa compreensao do tema, elucidando com maior clareza as razBes por tras de
algumas percepcdes do questionario. No questionario, a menor média de percepcdo foi
encontrada na dimensdo de tangibilidade entre os professores e coordenadores.

Ao analisar as entrevistas, fica evidente que uma das maiores insatisfagdes desse grupo
esta relacionada a ma qualidade dos canetdes disponibilizados pela secretaria de cursos
unificada. No entanto, alguns ressaltaram que compreendem ndo ser responsabilidade apenas
de um setor, mas sim de toda a instituicdo, como mencionado pelo Entrevistado 11:

“Em relacdo a qualidade do que eu ja utilizei, aqueles canetdes para
usar em quadro, eles ndo eram tdo bons. Mas isso cai na questdo de
licitacdo, entdo a instituicao é obrigada escolher aquele que fornece o
melhor prego ou menor prego, mas nem sempre a melhor qualidade.”
Além disso, por meio das entrevistas, foi possivel compreender outras questdes que

envolvem os aspectos fisicos do setor, como a falta de um layout adequado com maior



visibilidade e a localizac&o de dificil acesso para os usuarios de blocos mais distantes, como o
do Instituto de Ciéncias Bioldgicas e da Saude.

Os aspectos fisicos relacionados a localizacao e ao layout também afetaram a utilizacao
da secretaria pela comunidade académica, de acordo com a percepcdo dos professores e
coordenadores, conforme mencionado pelo Entrevistado 13: “As vezes o aluno se perdia...”

Considerando que foi mencionado que até mesmo os professores e coordenadores
enfrentavam dificuldades para localizar o setor, conforme a Entrevistada 9: “4 da Barra eu
sofria pra achar...” ESsse aspecto prejudica a experiéncia do usudrio, principalmente para o0s
alunos recém-chegados na instituicdo e para o atendimento da comunidade externa.

Além dos fatores de Tangibilidade, a entrevista trouxe resultado negativo em uma das
questdes relacionadas a dimensdo Responsividade, onde 12 entrevistados mencionaram ndo
receber informacgdes sobre o prazo de atendimento de uma solicitacdo pelo setor, afetando

diretamente a disponibilidade e presteza do setor.

6 CONCLUSAO

Este relatorio apresenta um diagndstico dos resultados obtidos por meio do questionério
e das entrevistas aplicadas aos usuarios da Secretaria de Cursos Unificada. Quanto a survey a
analise dos dados revelou que, entre os alunos, a dimensdo da Responsividade teve a menor
média. Por outro lado, para os professores e coordenadores, a Tangibilidade se destacou como
a dimensdo com a menor média. Em contraste, a Seguranca foi percebida de maneira mais
positiva por todos 0s grupos participantes, obtendo a maior média.

No Quadro 3, que categoriza e codifica as entrevistas, observa-se que a qualidade dos
mobiliarios e equipamentos foi considerada boa pelos entrevistados. No entanto, trés deles
mencionaram dificuldades em manusear a impressora, citando ainda a falta de toner.
Adicionalmente, a qualidade dos materiais de consumo foi, em sua maioria, avaliada como
ruim. O Entrevistado 13 comentou: “Os materiais de consumo eram bons. A critica que a gente
sempre teve foi, por exemplo, quanto a qualidade dos pinceéis para o quadro.”

Quanto ao layout do setor, embora a maioria tenha considerado bom, alguns apontaram
questdes negativas sobre a localizacdo em comparagdo com outros setores e a visibilidade,
dificultando o acesso dos alunos. Esses resultados mostram que a Tangibilidade requer
melhorias, envolvendo outras areas, como as responsaveis por licitacdes e aquisi¢oes.

Em relacdo a dimensdo de Seguranca, a maioria dos entrevistados se sentiam seguros

guanto ao atendimento de suas solicitagcdes e a confidencialidade, destacando a cordialidade



dos servidores. Contudo, alguns mencionaram questionamentos sobre o conhecimento dos
servidores, citando a falta de padronizagdo, conhecimento e treinamento. O Entrevistado 21
afirmou:
“...e como eu ja fui la, algumas pessoas eram novas, nem elas sabiam
me responder algumas coisas, meio basicas, a pessoa sO usava 0
basico, né. Entdo algumas pessoas novas, eu ja me deparei de chegar
14, a pessoa esté sozinha, nova, e ndo sabia onde estava a folha. Que
significava basico, basico do basico...”

Isso indica uma necessidade de treinamento padronizado para garantir que todos 0S
servidores, novos e experientes, desenvolvam suas atividades conforme os padrdes de qualidade
esperados.

Em relacdo a Responsividade e presteza, a maioria declarou que os servidores estavam
sempre dispostos a ajudar e eram ageis. Porém, muitos relataram falta de presteza em certos
momentos, auséncia de clareza nas fungdes dos servidores, falta de gestéo e dificuldade de um
contato mais rapido com usudrios, além da falta de informacdo sobre os prazos para
atendimento das solicitagdes.

A falta de presteza foi percebida como uma falha ndo do setor em geral, mas relacionada
a servidores especificos. O Entrevistado 18 observou: “Dependia muito do funciondrio. Havia
funcionarios que atendiam répido e outros que parecia que nao estavam nem atendendo a
gente. Entdo isso depende muito de quem era o técnico que estava la no momento.” Portanto,
é evidente que existem areas que precisam de melhorias na dimensdo de Responsividade.

No que se refere a empatia, o horério de atendimento, que era continuo, foi considerado
bom pela maioria, assim como o comprometimento dos servidores. Grande parte dos
entrevistados perceberam que os servidores conheciam as necessidades dos usuarios.

No entanto, surgiram aspectos negativos, como a falta de proatividade, fechamento do
setor em horarios em que deveria estar em funcionamento e alguns servidores que ndo pareciam
comprometidos com 0s interesses da instituicdo. O Entrevistado 21 destacou: “...entdo eu via
qgue muitos ali estavam estudando para outros concursos, acho que ndo queriam estar ali.
Entdo quando vocé vé, que a pessoa esta ali, mas quer sair. Entdo isso reflete um pouco o
comprometimento dela. N&o foram todos, mas alguns eu via que estavam ali, estudando mesmo,
para fazer outra coisa.”

Em relacdo ao atendimento personalizado, a maioria dos entrevistados afirmou que néo
existia tal abordagem, evidenciando uma deficiéncia, jA que um setor que atende publicos

diversos deve adaptar seu atendimento as necessidades especificas de cada grupo.



Com relacdo a Confiabilidade, a maior parte dos entrevistados considerou o setor
confidvel, mas mencionaram aspectos negativos, como a rotatividade de servidores, que gerava
desconfianga, a falta de comunicacao entre servidores e usuarios, e divergéncias nas atribuicdes.
O Entrevistado 4 comentou: “...tinha casos onde ficava o processo indo voltando, indo voltando
e voltando, voltando...Ai dependia do funcionario que caiu o processo. Dependia do secretario
que pegava. Era bem inconsistente.”

Diante de todos esses aspectos, € evidente que, apesar da maioria dos entrevistados ter
avaliado positivamente varias dimensfes, muitos pontos negativos foram levantados. Em
alguns casos, ressaltaram que a qualidade do atendimento néo dependia de todos os servidores,
mas muito de quem estava lidando com a solicitagdo. Assim, fica clara a necessidade de
melhorias, principalmente em relacdo a uma gestdo mais proxima do setor ou a uma lideranca
interna, considerando que este setor atende a trés institutos com interesses distintos: Ciéncias
Bioldgicas e da Saude, Ciéncias Exatas e da Terra e Ciéncias Humanas e Sociais.

Assim, é crucial aprofundar a andlise da qualidade dos servicos nos setores
administrativos das Universidades publicas Federais para atender melhor as necessidades dos
usudrios. A lideranca e os demais envolvidos em cada setor devem gerenciar cuidadosamente
a qualidade dos servicos como parte de uma iniciativa de mudanca, estabelecendo
compromissos para garantir o engajamento de todos os setores da universidade.

7 SUGESTOES DE MELHORIAS

As recomendagOes de melhorias foram elaboradas com base nas respostas dos
entrevistados, conforme apresentado no Quadro 3 de codificacdo das entrevistas. No que diz
respeito aos aspectos fisicos, sugere-se melhorar o layout do setor, incluindo a colocacédo de
uma placa identificadora e sinalizacdes desde a entrada do campus que direcionem o publico a
secretaria, aumentando assim a visibilidade do local.

Além disso, é fundamental oferecer treinamento aos docentes sobre o uso adequado da
impressora, uma vez que esse equipamento possui véarias funcles, e cursos de capacitagdo
poderiam promover uma utilizacio mais eficiente. E importante também informar ao
departamento de compras sobre a ma qualidade dos pincéis, pois, sendo esta uma area fora da
secretaria, pode néo ter conhecimento sobre a qualidade dos materiais, possivelmente por nunca
terem recebido feedback sobre isso.

Em relacdo aos aspectos de Seguranca e Confiabilidade, é necessario implementar

treinamentos constantes para abranger tanto os novos servidores quanto os ja estabelecidos,



assegurando que todos estejam aptos a atender adequadamente as solicitagdes e tenham um
maior conhecimento dos sistemas utilizados. A criacdo de uma minuta de padronizagcdo dos
servigos também é recomendada para melhorar a execugdo dos atendimentos e reduzir erros.

No que tange a presteza e Responsividade, é essencial desenvolver um canal de
atendimento mais acessivel aos usuarios, como o WhatsApp Business, ja que a populacdo
atualmente utiliza pouco o e-mail.

Quanto a empatia, nota-se a necessidade de uma lideranca interna no setor para
compreender as demandas e os principais desafios enfrentados no dia a dia. Outra melhoria
sugerida é garantir que o setor funcione de maneira continua, permitindo que estudantes,
docentes e a comunidade externa tenham acesso ao atendimento em horarios alternativos,
inclusive durante o almoco. Além disso, a formalizacdo das atribuicdes dos servidores é crucial,
pois traz seguranca e responsabilidade aos profissionais, além de contribuir para a organizacao
das atividades e a otimizacéo do trabalho. A Figura 4 a seguir resume essas melhorias conforme

as dimensdes analisadas.

FIGURA 4: Sugestdes de melhorias

ASPECTOS FiSICOS
- Desenvolvimento de Layout mais atraente com melhor visibilidade;
- Oferecer treinamentos aos Coordenadores e professores sobre a
01 . operacao da impressora;
- Formalizar uma reclamacéao aos gestores de compras, quanto
insatisfacao dos usuarios com relacdo a mé qualidade dos canetoes
fornecidos na SCU.

ASPECTOS DE SEGURANCA
02. E CONFIABILIDADE

- Treinar os servidores do setor para um atendimento adequado
e para aprimorar o conhecimento dos sistemas utilizados;
- Criar uma minuta de padronizagao dos servigos.

ASPECTOS DE RESPONSIVIDADE OU
03. PRESTEZA

- Criar um canal de atendimento mais proximo de todos usuarios
como Whatsapp Business.

ASPECTOS DE EMPATIA

04' - Ter uma gestao mais proxima do setor, afim de acompanhar as
demandas e o funcionamento do setor diariamente;
- Garantir o funcionamento do setor em jornada continua e fazer
comunicados sempre que houver a necessidade de fechar o setor;
- Formalizar as atribuicoes dos servidores do setor.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).
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