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RESUMO

A QUALIDADE DOS SERVICOS E A SATISFACAO DOS USUARIOS DO
RESTAURANTE UNIVERSITARIO DA UFSM DO CAMPUS DE FREDERICO
WESTPHALEN-RS

AUTORA: Damaris Casarotto
ORIENTADORA: Luciana Battistella Flores

O presente trabalho centra-se na qualidade da prestagdo de servigo e satisfagao dos usuarios
do Restaurante Universitario da UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS. A qualidade na
prestacdo de servicos, originalmente relacionada a produtos, faz-se presente também na area
da prestacao de servigos. Dessa forma, o objetivo geral do estudo ¢ analisar a qualidade do
servigo prestado no Restaurante Universitario (RU) a comunidade académica da UFSM do
campus de Frederico Westphalen (RS) e seu impacto na satisfagdo dos usudarios. Os objetivos
especificos centram-se em analisar e discutir a qualidade dos servigos a partir das dimensodes
da Escala SERVPERF, levantar o nivel de satisfacdo dos clientes, identificar os pontos
criticos e fundamentar a proposta de melhorias junto ao gestor. A pesquisa foi desenvolvida
com a aplicagdo de um questionario, formado majoritariamente por questdes fechadas, que
visavam identificar o perfil dos respondentes, a opinido sobre a prestacdo de servigos do
restaurante e o nivel de satisfacdo. Definiu-se o critério de participacdo dos estudantes,
calculou-se a amostra dos participantes e a realizagdo da pesquisa ocorreu durante o primeiro
semestre letivo de 2016. Apds, houve a discussdo dos resultados, analisando-se o perfil dos
respondentes e efetuando correlagdo e regressdo dos dados obtidos. Destaca-se que os
resultados demonstraram a existéncia de relacdo entre qualidade e satisfacdo dos usudrios. Os
resultados obtidos visam proporcionar contribui¢cdes para a melhoria da prestagdo de servigos
no restaurante analisado e, posteriormente, contribuir também para o planejamento do novo
restaurante universitario a ser construido na UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS.

Palavras-chave: Servi¢o. Qualidade. Educag@o. Restaurante Universitario. UFSM/Campus
Frederico Westphalen-RS.



ABSTRACT

THE QUALITY OF SERVICES AND THE SATISFACTION OF USERS OF THE
UNIVERSITY RESTAURANT OF UFSM DO CAMPUS DE FREDERICO
WESTPHALEN

AUTHOR: Damaris Casarotto
ORIENTADORA: Luciana Battistella Flores

This work focuses on the service quality and user satisfaction at the University Restaurant at
UFSM/Frederico Westphalen-RS Campus. The service quality, originally related only to
products, is also concerned with the service offered. Therefore, the general objective of this
study is to analyze the service quality provided at the University Restaurant to the academic
community from the UFSM/ Frederico Westphalen Campus and its impacts in the users’
satisfaction. The specific objectives are centered in analyzing and discussing the service
quality from dimensions of the SERVPERF Scale, making a data survey of the clientele’s
satisfaction level, identifying the critical points and substantiate the proposal of improvements
together with the manager. Data was collected through questionnaires with mostly closed
questions, which aimed at investigating the users’ profiles, opinion and level of satisfaction
regarding the service offered. The criteria of participation was defined, the participant sample
was calculated, and the research was carried out during the first term of 2016. Then, there was
a discussion about the results, analysing the participants’ profiles, correlation and regression
of the obtained data. Results show the existence of a relation between quality and user
satisfaction. The results from this study aim to contribute to the improvement of services in
the restaurant analysed and afterwards its objective is to contribute to the planning of a new
university restaurant to be constructed in the UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS.

Key-words: Service. Quality. Education. University restaurant. UFSM/Frederico Westphalen
Campus.



FIGURA 1 -
FIGURA 2 -

LISTA DE FIGURAS

Modelo SERVQUAL......cooiiiiiiieeeee et

Circulo virtuoso



QUADRO I -
QUADRO 2 -
QUADRO 3 -
QUADRO 4 -
QUADRO 5 -
QUADRO 6 -
QUADRO 7 -

LISTA DE QUADROS

DefiniCOEs A SEIVICO.....uuiiiiiiiiieeeeeiiie e et eectee et eeaee e e eevaee e
Conceituacao de qualidade............cceeviieiiieniieiieeieeieee e
Conceituacao de qualidade de servicos ao longo do tempo.........ceeeeeeeennnnns

Modelo SERVPERF.

Alunos aptos a frequentarem o Restaurante Universitario por curso...
Dados das refei¢des no Restaurante Universitario...........cccceeveeeennennnn.

Calculo das amostras

24
27
27
42
53
54
57



TABELA 1 -
TABELA 2 -
TABELA 3 -
TABELA 4 -
TABELA'S -
TABELA 6 -
TABELA 7 -
TABELA 8 -
TABELA 9 -
TABELA 10 -
TABELA 11 -
TABELA 12 -
TABELA 13 -
TABELA 14 -
TABELA 15 -
TABELA 16 -
TABELA 17 -
TABELA 18 -

LISTA DE TABELAS

Distribuicao dos participantes POT SEXO0.......ccueerueeerueerveerueereeerieeneeeneens 61
FaiXa StATIA. ...c.eiiiiiiiiircecccee et 61
Renda familiar..........ocooiiiiiiiii e 62
TIP0o de MOTAdIA......ccvieeiiieiieciieie ettt e 63
Periodo de tempo que estuda na inStituiga0. ......cecveereeerveeseerieerieenenne 63
Frequéncia semanal do Restaurante Universitario............cccecveerveeennnnee. 64
M¢édia e desvio-padrdo das afirmagdes de Tangibilidade...................... 65
Confiabilidade..........coeeiriiiiiiiiniiiccce e 66
Responsividade..........oeuieiiiiiiiiiiieieee e 67
GArANTIA. ..ot e 67
EMPAtia....ccoiiiiiiiieie e 68
Cinco dimensdes do SERVPERF..........cccciiiiininininniccce 69
Escala de satisfagdo do consumidor proposta por Oliver (1997)........... 69
Tabela geral de correlago...........ocvvierveeriieciieriieieeie e 70
Qualidade média geral e satisfagao.........cceevvueerierieinieiiierieeeee e, 72
Tabela da REGIreSSA0....cc.uieiuiiiiiiiieeiieiie ettt e 72
COCTICIENLRS. ...ttt et ettt et et e et e st e eaee e 73

ANOVA e 73



1.1
111
1.1.2
1.2

2.1
2.2
23
24
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

3.6
3.7

SUMARIO

INTRODUGAO. ...t
OBIETIVOS......ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

ODJELIVO QEFAL......c..o ottt
ODbjetivos €SPECITICOS. .......covieirietieiectece ettt
ESTRUTURA. ..ottt s s sen e
FUNDAMENTACAO TEORICO-CONCEITUAL ..o,

DA FORMACAO DO ESTADO AO MODELO ATUAL DE GESTAO
PUBLICA ESTATAL BRASILEIRA ........oiiiieeeeeeeeeeeeeee e
O ESTADO E A QUESTAO EDUCACIONAL SOB O PRISMA DA
PRESTACAO DE SERVICOS......ooieteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

SERVICOS: CONCEITOS E CARACTERIZACOES......c.ooooiieeeeeeeeeeeean.
A QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS......cooeoeeeeeeeeeeeeen.

A QUALIDADE DE SERVICOS EM ACAO: A QUESTAO DA
QUALIDADE PERCEBIDA NA PRESTACAO DE SERVICOS.........ccccc........
INSTRUMENTOS DE MENSURACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS:
MODELO SERVQUAL E MODELO SERVPERF..........cccccocoviiiiiieirreenn
QUALIDADE NO AMBITO DA PRESTACAO DE SERVICOS
EDUCACIONAIS......oouiiiieieeeeeeeeeeeeeeee ettt asen e

A SATISFACAO DOS CLIENTES NO CAMPO DA PRESTACAO DOS
SERVICOS.....ooeiiieeeeeeeeeeeeee ettt eneneee
SATISFACAO DOS  CLIENTES E  SEUS  RESPECTIVOS
RESULTADOS ...ttt n st s s n s
IMIETODO . ...t
UNIVERSIDADE EXPANDIDA: FUNDACAO DO CESNORS/UFSM............
RESTAURANTE UNIVERSITARIO. ..o
DELINEAMENTO DA PESQUISA.......cooiiteieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee v
POPULACAO E AMOSTRA ..o
INSTRUMENTOS E COLETA........oiiiiiteeeeeeeeeeeeeeeeee e,
PROCEDIMENTOS DA COLETA DE DADOS......cooooiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen
CORRELACAOQO EREGRESSAO. ...
APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS.......ooveeereeeereeean.
CONGCLUSAO. ...t
REFERENCIAS. ...t ee e een s
APENDICE A - Questionario do perfil e escala SERVPERF..........................
APENDICE B - Questionario da escala de satiSfago............ccccoveveereereeenenne.
APENDICE C - Entrevista com a nutricionista da UFSM..........cooovorvrveevereerrnnn.

12
16
16
16
16
18

18

22
23
26

33

38

43

46

48
49
49
52
55
56
58
59
59
61
74
78
86
88
89



1 INTRODUCAO

O surgimento do fendmeno da globalizagdo, notadamente a partir do final da década
de 1970, impactou as sociedades ocidentais, implicando que a fun¢do do Estado fosse alvo de
questionamentos pelos partidarios da teoria econdmica ultraliberal. Assim, as administragdes
publicas dos paises influenciados pela globalizacdo passaram por transformagdes advindas
com a nova forma de pensar as agdes estatais.

No Brasil, essas transformag¢des foram mais evidentes a partir da década de 1990,
quando entrou em vigor o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE), no
periodo de governo de Fernando Henrique Cardoso (1994-2001), inspirado nas diretrizes do
New Public Management (NPM), que havia entrado em voga nos paises anglo-saxonicos. O
objetivo do plano era reformar a administragdo publica, encerrando o modelo de gestdo
publica implantado na Era Vargas (1930-1945) (DASSO JUNIOR, 2006). O mesmo autor,
citando o documento do Conselho Latino-Americano para o Desenvolvimento (CLAD), de
1998, o qual objetivava fazer uma adaptacdo da Nova Gestdo Publica para os paises latino-
americanos, apontou as diretrizes a serem seguidas: profissionalizagdo da alta burocracia;
transparéncia e responsabilizacdo; descentralizagdo na execugdo dos servigos publicos;
desconcentragcdo organizacional nas atividades exclusivas do Estado; controle dos resultados;
novas formas de controle; duas formas de unidades administrativas autonomas: agéncias que
realizam atividades exclusivas de Estado e agéncias descentralizadas, que atuam nos servigos
sociais e cientificos; orientacdo da prestagdo dos servicos para o cidadao-usuario; modificar o
papel da burocracia com relagao a democratizacdo do Poder publico.

Destaca-se que uma das diretrizes, orientacdo da prestacdo dos servigos para o
cidaddo-usuario, refere-se a funcdo do Estado como prestador de servigos na area publica. A
Nova Gestao Publica, na sua proximidade com a iniciativa privada, estabelece a visdo de o
cidadao usuario do servigco publico como cliente. Para Bresser Pereira (1999, p. 122 apud
Ingracio, 2016, p.14), “Ver o cidaddo como um cliente significa apenas dar-lhe a devida
atencdo, dedicar-lhe o respeito que ele ndo tem nas praticas da administragdo publica

burocratica, auto-referida, voltada para seu proprio poder”. Para Coutinho (2000, p. 42),

A administragdo publica voltada para o cidaddo-usudrio tem origem ainda nos anos
80. Em 1987, a OCDE publica um documento, intitulado Administration as Service,
the Public as Client, que traz alguns principios gerais dessa nova administraco.
Segundo esse documento, os clientes devem saber como a administragdo funciona, o
que a constrange, como ¢ controlada ¢ quem sdo os responsaveis. Além disso, a
administragdo deve possibilitar a participagdo dos clientes, satisfazer suas
necessidades e ser, a0 maximo, acessivel ao publico.
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Destaca-se que a qualidade ndo ¢ fator exclusivo da iniciativa privada, ja que as
organizagdes publicas, como prestadoras de servigos publicos a sociedade, estdo incluidas
nesse ambito e, portanto, também estdo sujeitas a verificacdo da qualidade de servigos.

Segundo Coutinho (2000, p. 40-41),

Dentro do modelo gerencial, a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao
cidaddo assume um papel muito importante. Tratou-se de abandonar o carater auto-
referido da administragdo burocratica, voltada exclusivamente aos interesses do
aparelho do Estado, para colocar em pratica as novas ideias gerenciais, oferecendo a
sociedade um servigo publico de melhor qualidade, em que todas as atengdes sdao
centradas nos cidaddos. Vale notar que o carater mais democratico da nova gestdo
publica faz referéncia exatamente a sua orientagdo ao publico, além da participagdo
dos cidadaos e controle social da gestdo.

Segundo Gongalves (2002), os preceitos ditados pelo Programa da Qualidade e
Participacdo na Administra¢do Publica (QPAP) e pelo Programa de Melhoria da Qualidade do
Servigo Prestado ao Cidadao, no Plano Plurianual Avanga Brasil - PP, o setor publico precisa
atender a topicos que visam melhorar o servigo publico. A “Finalidade” ¢ o topico relacionado
a prestar servicos ao cidaddo. Na sequéncia, a “Preocupacao” visa satisfazer o cliente na
obrigacdo do Estado. O “Cliente” atendido refere-se a remunerar indiretamente (via impostos)
sem ter nenhuma simetria entre quantidade ou qualidade do servigo recebido. Por fim, o
topico denominado “Metas” busca da exceléncia no atendimento a todos os cidaddos ao
menor custo possivel.

Para Paladini (2000 apud FADEL; FILHO, 2009, p. 65) “é possivel afirmar que a
qualidade ¢ um conceito dinamico, ou seja, que trabalha com referenciais que mudam ao
longo do tempo e, as vezes, de forma bastante acentuada. Qualidade ¢, também um termo de
dominio publico, pois todos t€ém uma nocao intuitiva do que seja qualidade”.

Na amplitude da prestagdo de servicos na area publica, encontra-se a area da educacao,
compreendendo desde os niveis basicos até a educagdo superior e os niveis subsequentes. No
campo da educagdo superior, além da prestagdo de servigos compreender a oferta do curso
superior, ha também as agdes que aspiram a permanéncia de estudantes, como a assisténcia
estudantil.

A prestacdo de servigos efetuada no Restaurante Universitario tem como publico-alvo
uma parcela da sociedade que estd ascendendo a busca de uma profissdo por meio da
formagdo universitaria. Sao, portanto, cidaddos que estdo em continuo contato com as
mudangas que perpassam a sociedade atual, dentre elas, as que sucedem na area da prestacao

de servigos.
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Em relacdo a educagdo universitaria, a Organizagdo das Nacdes Unidas para
Educagao, Ciéncia e Cultura (UNESCO), 6rgao integrante da ONU (Organizagdo das Nacoes
Unidas), considera a universidade como uma institui¢do direcionada a produgdo de
conhecimento cientifico e construcdo das qualificacdes exigidas para o mercado de trabalho.
Além destes aspectos, contempla-se o desenvolvimento da educagdo a formagao integral dos
individuos, contribuindo para a socializacao e, em decorréncia, buscando a conservagao do
patrimonio cultural das sociedades (BORGES, 2011).

A fim de solidificar o quadro de abrangéncia do ensino superior para todas as classes
sociais, precisou-se ampliar o olhar para abarcar outro aspecto correlato a educagao superior,
representado pela assisténcia estudantil, responsavel por garantir a permanéncia que dos que
ingressaram no ensino publico superior, notadamente da parcela de alunos proveniente da
classe de poder aquisitivo mais baixo.

A politica de assisténcia estudantil, segundo Felippe (2015), baseado nas diretrizes do
FONAPRACE (2011, p. 63), ¢ definida como “um conjunto de principios e diretrizes que
norteiam a implantagdo de agdes para garantir o acesso, a permanéncia e a conclusdo de curso
dos estudantes das IFE’s, na perspectiva de inclusdo social, formac¢do ampliada, produ¢do de
conhecimento, melhoria no desempenho académico e da qualidade de vida”.

Desse modo, resumidamente, a politica de assisténcia estudantil visa oferecer o
suporte necessario para que a trajetéria académica dos alunos de classes sociais mais
pauperizadas torne-se viavel. Sendo a universidade um proprio reflexo da sociedade na qual
esta inserida, abarcando também suas caracteristicas e contradi¢des, a assisténcia estudantil
vem ao encontro de proporcionar que os estudantes mais carentes possam permanecer no
meio académico. O restaurante universitario, visto como estrutura basilar da assisténcia
estudantil e, assim, viabilizador da permanéncia dos académicos nos cursos escolhidos &,
portanto, um campo fértil para trabalhar-se a prestacdo de servigos dentro do meio
universitario.

O Restaurante Universitario pode ser entendido como um dos principais pilares da

assisténcia estudantil, ja que segundo Aratjo (2003, p. 99),

A discussio sobre a assisténcia estudantil ¢ de grande relevancia, o Brasil ¢ um dos
paises em que se verifica as maiores taxas de desigualdade social, fato visivel dentro
da propria universidade, onde um grande numero de alunos que venceram a dificil
barreira do vestibular ja ingressou em situagdo desfavoravel frente aos demais, sem
ter as minimas condi¢des socioecondmicas de iniciar, ou de permanecer nos cursos
escolhidos. Além do que, percebemos que a assisténcia estudantil pode ser
trabalhada sob diferentes perspectivas: de um lado como direito, e de outro, como
investimento.



15

ApoOs a garantia da assisténcia estudantil, faz-se necessario garantir que os servicos
prestados primem pela exceléncia. Neste ponto, encontra-se a importancia de realizar o
presente trabalho, pois a par da disponibilidade da prestagdo do servigo, precisa estar a busca
pela qualidade dos servicos e a satisfacdo dos usuarios. Desse modo, torna-se possivel tracar
um mapa sobre 0s servicos que sao prestados em um restaurante universitario de uma unidade
de ensino superior.

De acordo com Munro (1994), a prestacdo de servigos realizada pelo poder publico,
muitas vezes, ainda estd centrada na existéncia do servigo, ndo sendo dada muita importancia
a garantia de qualidade desses servicos. As organizagdes publicas, que notadamente
representam o maior montante da prestacdo de servigos a comunidade, possuem uma relagao
de responsabilidade com a sociedade na qual estdo inseridas, derivada essa da qualidade dos
servicos almejada pela populagao.

Consoante a isso, o estudo tem por tema a qualidade na prestacdo de servigos € a
satisfacao dos usuarios, tendo como objeto de estudo o Restaurante Universitario, que atende
os estudantes da Universidade Federal de Santa Maria do campus de Frederico Westphalen-
RS. A atividade do RU ¢ uma atividade meio e ndo uma atividade fim da universidade.
Porém, tem uma importancia na garantia de permanéncia dos estudantes na universidade. Por
i1sso, € preciso um olhar atencioso sobre o servico prestado, notadamente no aspecto da
qualidade e, em ultima anélise, acerca da satisfacdo do usuario.

Lovelock e Wright (2006) comentam que a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos
clientes ndo sdo sindnimos, ja que as percepcdes dos clientes se baseiam em avaliagdes
cognitivas de longo prazo e a satisfagdo ¢ uma reagdo emocional de curto prazo. Assim,
muitas vezes, o que os clientes recebem ndo ¢ aquilo que estavam esperando e isso traz um
desconforto, também chamado de lacuna. Em relagdo aos prestadores de servigos, estes
devem reduzir tais falhas ao méaximo, para que consigam conquistar a confianga de seus
clientes. A preocupagdo com a qualidade da prestagdo de servicos dispensada em um
restaurante universitario ¢ com a satisfagdo dos usuarios é, em ultima analise, o cuidado
necessario com a qualidade e a garantia de formag¢do dos universitarios. Ao voltar a atencao a
esses topicos, contempla-se a importancia da assisténcia estudantil para a permanéncia dos
estudantes na universidade e alinha-se aos preceitos estabelecidos pela nova gestao publica. O
presente trabalho se situa no ambito de uma institui¢do de ensino superior publica, a UFSM
do campus de Frederico Westphalen-RS. Acerca do problema de pesquisa, explicitado no

questionamento: A qualidade na prestagao de servicos do Restaurante Universitario influencia



16

no nivel de satisfagao dos usuarios? sao elencados os objetivos, geral e especificos, descritos a

seguir.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral do estudo ¢ analisar a qualidade do servico prestado no Restaurante
Univeristario (RU) a comunidade académica da UFSM do campus de Frederico Westphalen

(RS) e seu impacto na satisfacao dos usuarios.

1.1.2 Objetivos especificos

- analisar e discutir a qualidade dos servicos a partir das dimensdes da Escala
SERVPERF;

- levantar o nivel de satisfa¢dao dos clientes;

- identificar os pontos criticos;

- fundamentar a proposta de melhorias junto ao gestor.

1.2 ESTRUTURA

A estrutura do trabalho inicia com a Introdugdo, apanhado geral que envolve os
Objetivos, a Justificativa, Fundamentagdo Tedrico-Conceitual e Método e Resultados. Os
objetivos, geral e especificos, dizem respeito a auferir a qualidade dos servigos prestados pelo
Restaurante Universitario e seu impacto na satisfacdo dos usudrios. A Justificativa do trabalho
¢ a necessidade de trabalhar a questdo da qualidade na prestagdo dos servicos na area publica,
no caso, especificamente, do Restaurante Universitario, que ¢ um dos pilares mais importantes
da assisténcia estudantil universitaria. Em seguida, na Fundamentacdo Téorico-conceitual,
encontram-se as consideragdes tedricas dos estudiosos, iniciando pelos teéricos da formagao
do Estado, atual modelo de gestdao do Estado brasileiro, questao educacional e prestacao de
servigos, qualidade na prestacdo de servicos, modelos de mensuracdo da qualidade e
satisfacdo do usudrio. Na sequéncia, em Método, aborda-se a fundacdo do CESNORS/UFSM,
atual UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS e o Restaurante Universitario. Em seguida, o

delineamento da pesquisa aborda os passos a serem seguidos, o espelhamento da populacao e
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amostra a serem estudadas, o instrumento de coleta e a forma que os dados serdo coletados.
Disserta-se sobre os procedimentos estatisticos de correlacao e regressao, que serdo utilizados
para trabalhar os dados. Entdo, apresentam-se os dados obtidos, analisando-se o perfil dos
entrevistados, as variaveis das dimensodes da escala SERVPERF analisadas e as variaveis da
escala de satisfagdao dos usudrios. Por fim, apresentam-se os resultados obtidos ¢ a conclusao,

com consideracdes e propostas de melhoria com base nos resultados.



2 FUNDAMENTACAO TEORICO-CONCEITUAL

O presente trabalho, centrado na questdo da qualidade dos servigos prestados pelo
Restaurante Universitario da UFSM do campus de Frederico Westphalen-RS, apresenta
fundamentagdo tedrico-conceitual que aborda o assunto central da pesquisa e também
assuntos relevantes ao tema. Primeiramente, ha uma breve contextualizagdo da no¢do do
Estado, pelo fato de a universidade pesquisada estar inserida na esfera publica. Em seguida,
passa-se a questdo da evolucdo da administragdo publica brasileira, responsavel direta pela
manuten¢do das universidades federais. Apos, adentra-se no par educacdo publica e prestacao
de servigos, aproximando-se mais do tema a ser estudado. A prestagdo de servigos no ambito
educacional adquire relevancia ao fazer o recorte que a situa a par da assisténcia estudantil,
responsavel por garantir a permanéncia dos estudantes de baixa-renda na educagéo superior. E
um ambiente de prestagdo de servigos cujo impacto faz-se sentir no desenvolvimento do pais,
ao proporcionar o desenvolvimento intelectual que formard os sujeitos responsaveis pela
producao de tecnologia e conhecimento nas mais variadas areas.

Na sequéncia, ¢ dissertado sobre o conceito de servicos, eixo central do trabalho.
Relevante ao tema da prestagdo de servigco, discorre-se sobre a questdo da qualidade na
prestacdo de servigos. Por fim, faz-se um breve historico e contextualizagdo da unidade de
ensino universitario na qual a pesquisa se desenvolvera, relatando também a situacao do
Restaurante Universitario que serve de apoio a referida unidade de ensino superior. Ao
pretender que todos os tdpicos citados dialoguem entre si, planeja-se tecer uma construgdo
teorico-conceitual que venha ao encontro da pesquisa a ser realizada, objetivando uma estreita

relacdo com a teoria e os resultados futuros.

2.1 DA FORMACAO DO ESTADO AO MODELO ATUAL DE GESTAO PUBLICA
ESTATAL BRASILEIRA

No periodo compreendido como Idade Moderna (1453-1789), a Europa despertava do
longo Medievo (476 a.c-1453 d.c), caminhando para além dos dominios feudais enquanto
moldava a forma de produgdo capitalista. No amadurecer do Era Moderna, trés estudiosos se
debrugavam sobre a sociedade emergente no intuito de explicar a complexa teia que impele os
seres-humanos a se organizarem de forma social. A triade de pensadores, composta por
Thomas Hobbes (1588-1679), John Locke (1632-1704) e Jean Jacques Rousseau (1712-

1778), considerados os teoricos do Contrato Social, passou a Historia sob a denominagdo de
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Contratualistas. As respectivas teorias desenvolvidas pelos mesmos, demonstradas nas obras
Leviata (HOBBES, 1651), Segundo Tratado sobre o Governo Civil (LOCKE, 1682) e Do
contrato social (ROUSSEAU, 1762), convergem na defesa de que os individuos aceitam a
restricdo da liberdade natural em troca da protecdo conferida pelo Estado. Essa permuta ¢ o
ponto nevralgico do Contrato Social, uma gama de teorias que ambiciona explicar a formagao
e todas as caracteristicas relacionadas ao Estado. Com a funda¢ao do Estado Moderno, datada
também na Idade Moderna, surge a forma de organizacdo social em voga até os dias atuais
(ARRUDA, 2013).

O Estado, segundo o filosofo alemao Max Weber (1864-1920), ¢ definido como “uma
forma moderna de agrupamento politico, caracterizado pelo fato de deter o monopolio da
violéncia e do constrangimento fisico legitimo sobre um determinado territério”. Destaca-se
que o conceito de Estado ¢ intrinsecamente relacionado a territorialidade. Ao adotar outro
enfoque em relagdo ao Estado, o mesmo pensador conceitua que “o Estado ¢ também uma
institui¢do econdmica que gere as finangas publicas ou as empresas nacionalizadas, e
intervém em diversos dominios (educagdo, saude, economia e cultura)” (CAMPOS, 2001, p.
12-13).

A par da existéncia do Estado, torna-se imprescindivel solidificarem-se estruturas que
tornem viavel a execugdo das fungdes inerentes a estrutura estatal, no tocante a garantir os
direitos dos cidaddos. No entremeio da teia construida entre Estado/cidaddo, surge a
administracdo publica, como uma espécie de elo indelével entre ambos. Segundo Guerrero
(1981 apud DASSO JUNIOR, 2006, p. 167), a administragio publica pode ser compreendida
como “a agdo do Estado na sociedade, a¢dao caracterizada pela dupla natureza da propria
administracdo do Estado: dire¢do administrativa e dominio politico”.

A administracdo publica brasileira passou por transformacdes ao longo de sua
existéncia. Iniciou-se com a forma de gestdo publica denominada de Patrimonialismo, que
remonta a chegada dos portugueses a entdo colonia imperial do Brasil. Esse tipo de gestao
deriva dos Estados Absolutistas europeus do século XVIII, sendo caracterizada pela
inexisténcia de limites entre patrimonio publico e privado, sendo comum a concepg¢do de que
o Estado pertencia ao governante ¢ a ocorréncia de corrup¢do e nepotismo no ambiente
publico. A deflagracdo da Revolucao Francesa (1789), trazendo os ventos da mudanca que
sopravam na direcdo de ideais democraticos, aliados ao nascente pensamento capitalista da
distincdo entre o Estado, a sociedade e o mercado, exigiu uma administracdo publica e
profissionalizada, que atendesse a principios constitucionais como publicidade, isonomia e

moralidade. Esse novo horizonte tragado para a gestdo publica tornou o Patrimonialismo
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obsoleto, fazendo transparecer sua ineficiéncia e tornando-o inaceitavel na nova sociedade
que se delineava na Europa.

Com o advento do capitalismo industrial e a instauragdo das democracias europeias do
século XIX, torna-se essencial a separacdo entre o Estado e o mercado, tanto para o
capitalismo se desenvolver como para que as democracias se consolidem. Surge, entdo, a
Administragao Publica Burocratica. Em relacdo ao modelo de gestdo anterior, nesse modelo
fazia-se necessario demarcar uma fronteira clara entre o ambito publico e privado, tendo
como principios a impessoalidade, a hierarquia funcional, a ideia de carreira publica e a
profissionalizacdo do servidor. Essa forma de administracdo esta presente na Constituigdo
Brasileira de 1988, tendo por base o formalismo, as normas e obediéncia espartana aos
procedimentos elegidos.

O surgimento do modelo de gestdo seguinte, Administracdo Publica Gerencial, data
dos periodos compreendidos ap6s as duas guerras mundiais (1914-1918/1939-1945), quando
o Estado precisou se reorganizar em suas trés esferas: politica, econdmica e social. Emerge
entdo o Estado Social (Welfare State), tendo por principios a garantia de acesso da populagao
a direitos como saude, moradia e educacdo. Nesse mesmo periodo, concepgdes neoliberais
defendem que a economia e o mercado possuiam regras proprias, sendo que esses
pensamentos encontram mais eco apos a Queda do Muro de Berlim (1989) e o Consenso de
Washington (1991). Assim, a partir da década de 1990, paulatinamente, passa-se ao modelo
gerencialista na condu¢do da administracdo publica brasileira.

As diferengas entre a burocracia e o gerencialismo, em resumo, sdo de que o primeiro
modelo se baseia nos processos, ao passo que o segundo prima pelos resultados e ¢
direcionado aos cidadaos. Atualmente, a Administracao Publica Gerencial encontra cada vez
mais espaco nas organizacdes publicas, amparada pela orienta¢do no sentido de promover a
otimizagdo do tempo e recursos no servigo publico. As agéncias reguladoras, inseridas nessa
nova concep¢ao de servigo publico, tém por funcdo garantir que a prestagdo de servigos
ocorra de forma adequada e alcance os resultados pretendidos (SILVA, 2013).

A partir de 1995, com o inicio da Era FHC (1995-2001), no primeiro governo do
presidente Fernando Henrique Cardoso, adentra-se num novo modelo de gestdo publica, a
Nova Gestao Publica (New Public Management), marcado pela publicagdo do PDRAE (Plano
Diretor de Reforma do Aparelho do Estado). De acordo com o mentor do plano, o economista
Luiz Carlos Bresser-Pereira, esse modelo se caracteriza por ser orientado para o cidaddo e
para obtencdo de resultados, adotando por estratégia a descentralizacdo, o incentivo a

criatividade e a inovacdo. Nesse modelo, os politicos e funcionarios publicos nao detém



21

confianga irrestrita, sendo utilizado o contrato de gestdo como ferramenta de controle das
acoes dos gestores publicos (BRESSER PEREIRA, 2005).

Os objetivos principais do PRDAE podem ser resumidos em quatro aspiragdes, cita-se
a governanga, que se refere a competéncia administrativa de alcancar a eficiéncia e
efetividade nas agdes governamentais. O segundo objetivo é que a atuacdo do governo se
detenha nas acdes intrinsecas ao Estado, delegando os demais servigos a iniciativa privada. O
terceiro objetivo diz respeito a incumbir os estados e municipios dos assuntos locais, devendo
a Unido ser acionada apenas em casos emergenciais. Por fim, a Unido transferiria
parcialmente para os estados as a¢des de natureza regional, promovendo uma maior parceria
entre o governo federal e os estaduais. Esses quatro objetivos, de forma conjunta, atenderiam
a dois objetivos maiores, que ¢ a desconcentragdo administrativa e a descentralizagao politica
do Brasil, no tocante aos gastos e aos recursos publicos (VISENTINI, 2006).

Esse modelo, que preza por resultados, aproxima as administracdes publicas e
privadas, incutindo na iniciativa publica o diferencial da qualidade. Iniciando com os limites
confusos entre o publico e o privado na época do Patrimonialismo, inserindo-se no foco em
processos da Burocracia, vivendo-se o gerencialismo e a reestruturagdo social, chega-se ao
novo modelo de administragdo publica. A Nova Gestdo Publica é focada no incremento da
qualidade de servigos publicos concomitantemente a redugdo dos custos publicos.
Caracteriza-se também por almejar o alcance de uma cultura gerencial nas organizagdes
publicas, objetivando a busca por resultados, pautando-se pelo gerenciamento centrado na
eficiéncia e efetividade (SILVA, 2013). Ambas as caracteristicas relacionam-se com a
qualidade nos servigos prestados e possibilitam que a administracao publica cumpra a fungdo

de garantir uma melhor prestacdo de servigos a sociedade brasileira.

2.2 O ESTADO E A QUESTAO EDUCACIONAL SOB O PRISMA DA PRESTACAO DE
SERVICOS

Dentre as areas que tradicionalmente sdo atendidas por meio dos recursos do Estado,
encontra-se a educacgdo formal, sendo a educagdo superior o ponto mais elevado na piramide
da area educacional. A educagdao publica, juntamente com a saude e a seguranga, sao as
garantias basicas do exercicio da cidadania, demandando atencdo e investimentos constantes
do poder publico em todas as esferas, visto que sdo principios basicos na atengdo ao cidadao.

A histéria da educacdo superior, em solo brasileiro, remonta ao ano de 1808, quando

da chegada da Familia Real do Brasil. Sob a forma de medida imediata que aspirava ao
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desenvolvimento da entdo colonia portuguesa, o Rei Dom Jodao VI procede a abertura dos
portos e implanta os dois primeiros cursos superiores no Brasil, sendo estes o Curso de
Cirurgia do Hospital Real de Salvador, estabelecido por meio da Carta Régia de 18 de
fevereiro de 1808 e, no mesmo ano, o curso médico cirargico, no Rio de Janeiro. No ano de
1810 ocorre a implantacdo da Academia Militar, que se destacou pela contribuigdo prestada a
formagdo profissional na drea da Engenharia (SANTOS, 2005 apud BOAVENTURA, 2011,
p-86). Em 11 de agosto 1827, seriam criadas as duas faculdades de Direito da época imperial,
situadas em S3o Paulo (SP) e Olinda (PE), estrategicamente situadas para atender,
respectivamente, sul e norte do Brasil (NASPOLINI, 2008, p. 1). As institui¢des citadas
possuiam tanto carater publico quanto o status de faculdades isoladas. No entanto, ja no final
do império, ecoam as vozes do movimento pela desoficializagdo do ensino, inspirado pela
doutrina positivista, o qual culmina na Reforma Ledncio de Carvalho (1879), que decreta o
“ensino livre” no Brasil. A Republica, fundada em 1889, testemunhou nas décadas
subsequentes a sua criagdo, o surgimento de faculdades e esbogos de universidades
particulares. Em 1909, seria criada a Universidade de Manaus (AM), em meio ao pujante
Ciclo da Borracha. No ano de 1911, surge a Universidade de Sao Paulo. Em 1912, em meio
ao ciclo do café, seria fundada a Universidade do Parana. Segue, como exemplo da difusao de
universidades, a Universidade do Rio de Janeiro, em 1920; Universidade de Minas Gerais, em
1927; Universidade de Porto Alegre, em 1934; Universidade da Bahia, em 1946; ¢ a
Universidade de Brasilia (1961). Nesse interim, em 1960, era fundada a Universidade Federal
de Santa Maria (RS), pioneira na interiorizag¢do do ensino superior no Brasil. O ensino
superior, incluindo a maioria dessas instituicdes citadas, passaria pelo processo de
federalizacdo na década de 1950, o que ampliaria a rede do ensino superior federal do Brasil
(SAVIANI, 2010).

O periodo compreendido entre o final da Era Vargas (1945) o inicio da Ditadura
Militar (1964) caracteriza-se pelo aumento do numero de universidades publicas brasileiras.
Na época do autoritarismo militar (1964-1985), € o ensino superior particular que desfruta de
um notavel crescimento no Brasil. A partir de 1985, com a redemocratizacdo politica, o
periodo ¢ marcado, no campo da educagdo superior, pela Constituicdo de 1988 e pela nova
Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (LDB), 1996. Notadamente, similar a década
ao periodo militar, o incremento do ensino superior ocorreu no ambito do sistema privado
(SANTOS; CERQUEIRA, 2009). A partir de 2003, quando se inicia o primeiro mandato do
ex-presidente Luis Inacio Lula da Silva (2003-2010), ocorre a ampliacdo do acesso ao ensino

superior, tanto pela expansdo da rede de universidades federais quando pela facilitagdo do
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acesso ao ensino privado, promovendo a democratizagdo da educagdo superior (AGUIAR,
2016).

Desse modo, perpassando pelas diferentes épocas desde a implantagdo do ensino
superior no Brasil, as universidades publicas brasileiras, tanto publicas quanto particulares,
estdo inseridas na area de prestacdo de servigos, desempenhando a funcdo de prestadoras de
servicos na area educacional. Na sequéncia do trabalho, ingressa-se na questao da prestacao
de servigos, campo que diz respeito também as universidades, para discorrer sobre os

conceitos inerentes a esta area.

2.3 SERVICOS: CONCEITOS E CARACTERIZACOES

A conceituacdo do termo servigo vem sendo objeto de atengdo de varios autores no
decorrer do tempo, colocando-se como um termo de definicdo complexa, em vista do teor
abstrato que encerra em si. A diferenciagdo entre bens e servicos ¢ uma fronteira de
delimita¢des que, por vezes, fazem-se imprecisas. De acordo com Lovelock e Wright (2006,
p. 5), o servigo pode ser conceituado por “um ato ou desempenho oferecido por uma parte a
outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores
de produgdo”.

Segundo Gronroos (2004, p. 64),

Um servigo ¢ um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou menos
intangiveis que normalmente, mas niao necessariamente sempre, ocorrem nas
interagdes entre o cliente ¢ o funcionario de servigo e/ou recursos ou bens fisicos
e/ou sistemas do fornecedor de servigos e que sdo fornecidos como solugdes para o
problema do cliente.

A essas defini¢des, acrescentam-se as consideracdes de Kotler, Hayes e Bloom (2002)
ao afirmarem que, em vista de que os servicos ndo podem ser separados da pessoa
responsavel por executd-los. Desse modo, a forma como a aparéncia, a conduta e o
profissionalismo do prestador de servigcos sdao percebidos pelo cliente refletird na avaliagdo da
qualidade da empresa responsavel pela prestacdo de servigos. Essa caracteristica, denominada
como indivisibilidade, refere-se as pessoas que costumeiramente firmam o primeiro contato
com o cliente, como o quadro de recepcionistas. Frequentemente, ¢ oriunda desses
colaboradores a primeira impressao dos clientes em relacdo a empresa, o que influenciara na

perspectiva que os clientes formardo em relag@o a organizag¢do dos servigos.
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A jornada a fim de apresentar um conceito que exemplifique as variadas possibilidades

do termo foi se desenvolvendo ao longo das décadas, estando algumas definicoes,

acompanhadas do ano e do autor, dispostas no Quadro 1.

Quadro 1 - Defini¢des de servigo

AUTORES/ANO

DEFINICAO

American Marketing

“Servigo; atividades, beneficios ou satisfagdes que sdo colocados a venda ou

Association (1960) proporcionados em conex@o com a venda de bens”.
Benssom (1973) “Servigos sdo quaisquer atividades colocadas a venda que proporcionem beneficios ¢
satisfagdes valiosas”
“Entende-se como servigo, uma mercadoria comercializavel isoladamente, ou seja, um
Cobra (1986) produto intangivel que ndo se pega, ndo se cheira, ndo se apalpa, geralmente ndo se

experimenta antes da compra, mas permite satisfagdes que compensam o dinheiro gasto
na realizag@o de desejos e necessidades dos clientes” (COBRA, 1986)

ISO-9004-2, 1991

“Servicos sdo os resultados gerados por atividades na interface entre o fornecedor e o
usudrio e pelas atividades internas do fornecedor, para atender as necessidades dos
usuarios”

Lovelock e Wright “Servigo ¢ um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo

(2006) possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢é essencialmente intangivel e
normalmente nio resulta em propriedade de nenhum dos fatores de producgio”.

“Um servico ¢ um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou menos

Gronroos (2004) intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente, sempre, ocorrem nas

interagdes entre o cliente e os funcionarios de servigo e/ou recursos ou bens fisicos e/ou
sistemas do fornecedor de servicos e que sdo fornecedoras como solugdes para
problemas do cliente”.

Fonte: Adaptado de Gronroos (2004 apud MOTA, 2009, p. 34-36).

Ao reunir esse apanhado de defini¢des, infere-se uma visdo geral sobre a nogdo de

servico. Os varios enfoques adotados pelos autores citados contribuem para enriquecer e

ampliar a busca pelo conceito pretendido. Em resumo, de acordo com Zeithaml e Bitner

(2003), “Servigos sao agdes, processos € atuacdes”, caracterizando-se a existéncia do servigo

quando o prestador de servigo realizagdo acdes a favor do cliente. Berry (2001) salienta ainda

um fator de diferenciacdo entre produtos e servicos, o qual reside no processo de

desenvolvimento de ambos. Os servigos, ao contrario dos produtos fabricados por maquinas,

dependem das ag¢des, criatividade e compromisso dos colaboradores envolvidos na produgao,

destacando o cunho individual dessas caracteristicas por parte das pessoas que atuam na

prestagdo do servigo.

Aliados a essas definicdes, os autores Takakura Junior e Moraes (2011, p. 142-143),

elencam os aspectos considerados cruciais para se estabelecer as caracteristicas de servigo,

sendo estes:
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Intangibilidade: significa que o servigo ndo ¢ passivel de ser visto, provado,
sentido, ouvido ou cheirado antes de ser comprado/contratado. Dessa forma,
quando o cliente adquire um servigo, estd comprando uma promessa ou
expectativa sobre sua aquisi¢ao;

Heterogeneidade ou variabilidade: significa que a qualidade na presta¢ao dos
servigos depende de quem, como e onde o servigo ¢ prestado. Devido a isso,
pode haver discrepancias entre 0 mesmo servico, mesmo que apenas um dos
fatores envolvidos na prestacdo de servigos seja modificado;

Simultaneidade ou inseparabilidade: significa que os servigos nao podem ser
dissociados de quem os presta, sejam pessoas ou maquinas. O colaborador que
trabalha na prestacdo de servigos forma parte do proprio servico. Destaca-se
que, como o cliente estd presente no ato da prestacdo do servico, a interagdo
entre o fornecedor e o cliente influencia o resultado do marketing de servigo;
Perecibilidade: significa a impossibilidade de os servigos serem estocados ou
usados posteriormente. O consumo do servigo precisa dar-se no momento em

que esta sendo prestado.

Junto a essas caracteristicas elencadas, destaca-se a existéncia do pacote de servicos,

que Normann (1993) define como sendo a estrutura formada um servigo nucleo acompanhado

de outros servigos, denominados de periféricos ou secundarios. Estes Gltimos tém a fungao de

facilitadores na execucao do servigo principal, conforme descrito a seguir:

InstalagOes de apoio: referente a infraestrutura que possibilita a prestagdo do
servigo;

Bens facilitadores: relaciona-se aos elementos tangiveis que sdo ofertados ao
cliente durante a prestacao do servigo;

Servigos explicitos: é a razao essencial, ou 0 que motivou o cliente a buscar a
prestacao do servico;

Servigos implicitos: correspondem aos beneficios que funcionam como
incrementos na prestacdo do servigo. Por vezes, podem funcionar como
elemento de diferenciacdo no processo de decisdo de escolha do cliente por

determinado servigo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2002).

Da mesma forma que os produtos, os servigos estdo sujeitos ao um ciclo de vida. De

acordo com Las Casas (2004), o ciclo inicia-se com a introdu¢do do produto no mercado e

encerra-se quando ocorre sua total retirada, ndo sendo mais ofertado ao consumidor.
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Consoante a isso, t€ém-se que o ciclo obedece a seguinte ordem:

I - Introdug@o: momento em que o servigo ¢ langado no mercado e as vendas ainda
ndo apresentam volume expressivo;

IT - Crescimento: maior produgdo, aumento do volume de vendas e concorréncia
mais expressiva;

IIT - Maturidade: estabilizacdo da aceitagdo do servigo pelo mercado e consequente
estabilizacdo dos lucros;

IV - Declinio: redug¢do acentuada das vendas e queda acentuada ou mesmo
auséncia de lucros. Refere-se ao momento que o servigo passa a ser retirado do

mercado.

Somando-se todas as caracteristicas envolvidas na prestacdo de servigos, Las Casas
(2000), expressa ser necessario que os prestadores de servicos levem em consideracdo a
natureza do negocio que almejam desenvolver na area da prestagdo de servigos. De acordo
com esse autor, os elementos que formam um composto de servigos a ser oferecido ao
publico-alvo devem considerar as reais necessidades deste, concomitante ao fato de que ¢
preciso firmar-se perante a concorréncia, buscando alcangar um diferencial em meio as
demais opgdes disponiveis ao consumidor de servigos. Corroborando esta afirmacao,
Zeithaml e Bitner (2000), trazem que o objetivo dos prestadores de servico ¢ semelhante aos
daqueles que se dedicam a outros setores, ja que ambos possuem como meta o
desenvolvimento e a oferta de produtos/servicos que supram as necessidades e/ou
expectativas de seu publico-alvo. Assim, os prestadores de servicos conseguem manter sua

propria sobrevivéncia econdmica no mercado que atuam.

2.4 A QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

Ao se adentrar no universo da prestacdo de servigo, vem a tona outra questdo que
ocupa um espago consideravel de estudo na area, sendo este, o fator da qualidade na prestagao
dos servigos. Da mesma forma que o termo servigo, a defini¢do do termo qualidade também
apresenta varias defini¢cdes, expostas na sequéncia do Quadro 2.

Quadro 2 - Conceituacao de qualidade

AUTORES | CONCEITUACAO
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(ANO)
Juran (1991) “Qualidade ¢ a adequagdo ao uso”.
Crosby (1992) | “A qualidade deve ser definida como cumprimento dos requisitos”.
Ishikawa (1993) “Qualidade ¢ um sistema de produgﬁo que p?oduz, economicamente, coisas
ou servigos que atendem as exigéncias dos clientes”.
Feigenbaum “Qualidade é a corre¢ao dos problerpas e de suas causas ao lpngo a sériNe de
(1994) fatores relacionados com o mark?tzng, proj etgs, engenharia, 'produc;ao e
manutengdo, que exercem influéncia sobre a satisfagcdo do usuario”.
Deming (1996) ;;gﬂ?g?ade ¢ tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do

Fonte: Adaptado de Campos (2004).

Junto as defini¢des apresentadas no Quadro 2, pode-se resgatar o estudo realizado por
Garvin (1987), o qual incrementa a conceituacdo de qualidade com as conceituagdes expostas

no Quadro 3.

Quadro 3 - Conceituacao de qualidade de servigos ao longo do tempo

AUTORES/ANO CONCEITOS DE QUALIDADE

1 - Defini¢do com base no valor

“Qualidade quer dizer o melhor para certas condig¢des
Feigenbaum (1961) do cliente. Essas condi¢des sdo o uso e o preco de
venda”.

2 - Defini¢do com base no usuario

“Qualidade ¢ o grau com o qual um produto especifico

Gilmore (1974 \ ; . ; »
( ) atende as necessidades dos consumidores especificos”.

3 - Defini¢do com base na producdo

“Qualidade ¢ o grau em que o produto especifico esta

Gilmore (1974) de acordo com um projeto ou especificagio”.

4 - Defini¢ao de base transcendental

“Qualidade ¢ atingir ou buscar o padrdo mais alto em

Tuch 1980 .
uchman ( ) vez de se contentar com o mau feito ou fraudulento”.

5 - Defini¢cdo com base no produto

“Qualidade refere-se as quantidades de atributos sem
Leffler (1982) preco presente em cada unidade do atributo como
preco”.

Fonte: Adaptado de Garvin (1987).

De acordo com Gummesson (1994), foi no principio da década de 1980 que passou-se
a tratar da qualidade relacionando-a a area da prestacdo de servigos, englobando-a nas

estratégias organizacionais ¢ considerando as expectativas e percepgdes dos clientes em
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relagdo aos servicos prestados.

A qualidade, em primeira analise, era essencialmente relativa a qualidade dos
produtos. Primeiramente, as empresas se detinham em inspecionar os produtos, a fim de
analisar se os mesmos atendiam as especificidades estabelecidas como regras de qualidade,
contrapondo-os aos que apresentavam alguma inconformidade frente as regras estabelecidas.
A partir disso, depreende-se que a atencdo a qualidade nao ¢ uma diretriz recente nas
empresas, porém a verificacdo limitava-se majoritariamente a parte dos produtos.

No decorrer das décadas, chegando-se a era da qualidade total, mudou-se a visao das
empresas no tocante a qualidade. A preocupacdo de se concentrar a analise de qualidade
apenas nos produtos cedeu lugar a visao de que ¢ preciso estender a verificagao para todo o
desenrolar do processo de fabricagcdo. Aliado a isso, sendo algo recente na politica das
empresas, levou-se a preocupagdo com a qualidade, de forma integral, para o processo da
prestacdo de servigos. Frente a isso, passou-se a perceber a questdo da qualidade como algo
inerente tanto a concretude de um produto quanto a intangibilidade da prestacdo de servigos.

O termo qualidade vem sendo repetidamente utilizado por diversas institui¢des
prestadoras de servico, tanto de cardter privado quanto publico. Como ja observado
anteriormente, ocorre uma diversidade de conceitos quando os autores buscam aplicar-lhe
uma conceituacdo (HUFF; FORNELL; ANDERSON, 1994).

Embora haja uma farta gama de defini¢cdes sobre qualidade, na area da prestagdo de
servigos, parte-se das expectativas e da avaliacdo dos clientes para se tratar sobre o assunto.
De acordo com Oliver (1997), a medida da satisfacdo dos clientes é util para proceder-se a
mensuracao do desempenho do servigo prestado frente as expectativas dos usudrios. O foco
na qualidade, relacionada a expectativa do cliente também ¢ ideia defendida por Gronroos
(2004), ao destacar que se obtém a boa qualidade quando ela atende as expectativas dos
clientes, ou seja, alcanga-se a qualidade previamente esperada. Para isso, faz-se necessario
que as expectativas sejam realistas, caso contrario, verificar-se-a baixos niveis de qualidade
percebida.

A qualidade, além de uma preocupacao latente no desempenho das organizagdes, pode
ser entendida como um fator de diferenciacdo dos produtos e servigos ofertados pelas
mesmas. De acordo com Bateson e Hoffman (2001), a eminente qualidade dos servigos ¢ um
instrumento para alcancar o é€xito em relagdo a concorréncia, essencialmente quando os
prestadores oferecem servigos semelhantes estdo concentrados proximos uns aos outros.

Em semelhante linha de pensamento, adentra-se na questdo da qualidade como

vantagem competitiva das organizacdes. Zuanetti ef al. (2008), afirmam que os pressupostos
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de “qualidade, produtividade, competitividade, clientes exigentes, melhoria continua,
mudangas rapidas, tecnologia, inovacdo, globalizagdo s3ao palavras que, se tornaram
primordiais nos ultimos tempos e identificam o universo do trabalho dos envolvidos com
prestacdo de servigos ou gestdo de negdcios”. Gronroos (2004) afirma que uma possivel fonte
de vantagem competitiva das empresas estd diretamente relacionada ao nivel de qualidade que
essa oferece aos compradores, clientes ou consumidores. De acordo com Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2002), para que uma empresa prestadora de servigos consiga manter a
competividade, faz-se necessario investir continuamente na melhoria da produtividade e da
qualidade, implementando essa a¢do como elemento constituinte da cultura corporativa da
instituigao.

De acordo com Las Casas (2007, p. 17) “Os servigos constituem uma transicao
realizada por uma empresa ou por um individuo, cujo objetivo ndo estd associado a
transferéncia de um bem”. O autor cita também a defini¢do de servi¢os dada pela Associacao
Americana de Marketing, que assim ¢ definida: “sdo aquelas atividades, vantagens ou mesmo
satisfacdes que sdo oferecidas a venda ou que sdo proporcionadas em conexdo com a venda de
mercadorias”.

Com relagdo aos principais tipos de servigos, Las Casas (2007, p. 18) utiliza a
classificacdao dada pelo IBGE a seguir:

- servigos de alojamento e alimentagao;
- servigos de reparacao, manutengao e confeccao;
- servigos de higiene pessoal, saunas, termas e fisioterapia;
- servigos de diversoes, radiodifusdo e televisao;
- servicos auxiliares da agricultura e da pecuaria excetuados aqueles sob contrato;
- servicos auxiliares da atividade financeira;
- servigos auxiliares do transporte;
- servigos técnicos especializados auxiliares a construgdo e Ao estudo e de marcagéo
do solo, incluindo agenciamento e locagdo de mao de obra;
- servicos de limpeza, higienizagao, decorag@o e outros domiciliares, sob encomenda
de particulares;
- Servigos pessoais;
- servigos auxiliares diversos.
Percebe-se que existe uma gama de servigos de acordo com a sua finalidade, existindo

também uma classificagdo que considera o esfor¢co do consumidor na obten¢do dos mesmos.

De acordo com Las Casas (2007, p. 19) nesta categoria os servigos podem ser subdivididos

cm:
1. Servigo de consumo: sdo os prestados diretamente ao consumidor, podendo
ainda ser subdividido em:
a) De conveniéncia: ocorre quando o consumidor ndo quer perder tempo em

procurar a empresa prestadora de servigos por ndo haver diferengas perceptiveis
entre elas.
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b) De escolha: caracteriza-se quando alguns servigos tém custos diferenciados
de acordo com a qualidade e tipo de servicos prestados, prestigio da empresa etc.

c) De especialidade: sdo os altamente técnicos e especializados.

2. Servigos industriais:

a) De equipamentos: sdo servicos relacionados com a instalagdo, montagem de
equipamentos ou manutengio;

b) De facilidade: nesse caso, estdo incluidos os servicos financeiros, de seguros
etc. pois facilitam as operagdes da empresa;

c) De consultoria/orienta¢do: sdo os que auxiliam nas tomadas de decisdo e

incluem servicos de consultoria, pesquisa e educacao.

Em virtude da natureza diferencial existente entre produtos e servigos, torna-se
importante destacar a diferenca que ha entre a analise de qualidade atribuida a ambos. De
acordo com Garvin (1988 apud PACHECO, MESQUITA; DIAS, 2015), enquanto a
qualidade de bens fisicos ou tangiveis pode ser medida por meio de indicadores precisos,
como, por exemplo, o nimero de defeitos, a qualidade em servigos ¢ baseada, em esséncia,
em uma experiéncia vivenciada pelo cliente. Essas caracteristicas também sdo corroboradas
por Markovic e Raspor (2010 apud BUOSI; GIRALDI; OLIVEIRA, 2013, p. 63), os quais
afirmam que “qualidade de servigo ¢ um conceito complexo, evasivo, subjetivo e abstrato o
que significa diferentes coisas para diferentes pessoas”.

A diferenciacdo existente nessa analise decorre do fato de que os servigos possuem um
viés interativo, responsavel por envolver o cliente em diversos niveis de intensidade,
juntamente com o carater intangivel dos servigos. Zeithaml e Bitner (2000) expressam a
importancia dos eventos de interagdo entre cliente e prestadores de servigos, destacando que,
para o cliente, esses momentos constituem a mais vivida impressdo do servico. Para a
empresa, cada interacdo engloba uma possibilidade para evidenciar seu potencial como
prestadora de servigos, sendo uma oportunidade para incrementar a lealdade do cliente e
influenciar nas futuras decisdes de compra dos servicos.

Para Pena et al. (2013),

Avaliar um servigo ¢ mais complexo que avaliar um produto, pois o produto é
tangivel e pode-se detectar seus defeitos, averiguar seu funcionamento e comparar
sua durabilidade. Em contrapartida, o servigo ¢ comprado primeiramente para depois

ser produzido e consumido simultaneamente, sendo as possiveis ndo conformidades
produzidas e experimentadas, caracterizando sua inseparabilidade.

Gronroos (2009) aponta as dimensdes do Modelo da Qualidade Total Percebida:
1. Imagem: relacionada diretamente a qualidade total percebida;

2. Qualidade esperada: relacionada a qualidade de comunicagdo de marketing,
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vendas, a imagem, as relagdes publicas, as necessidades e aos valores do cliente;

3. Qualidade experimentada: relacionada a imagem por meio das dimensdes

qualidade técnica (qualidade realmente produzida. Ex: cura de uma doenca) e

qualidade funcional (como o cliente percebe o servigo, ou seja, a maneira que o

cliente foi atendido no consultério médico).

Ao defender a ideia de que a qualidade em servigos esta relacionada a todo o processo

da prestagdo de servigos, o referido autor elenca um conjunto de tdpicos referentes a

qualidade percebida satisfatéria em servicos, tendo baseado sua sele¢do de caracteristicas em

estudos empiricos e conceituais:

v

Profissionalismo e habilidade: relativo a percepgdo, por parte dos clientes, de
que o provedor de servigos possui recursos fisicos, conhecimento e equipe
profissional preparada e hébil para solucionar os problemas;

Atitude e comportamento: percepcdao, por parte dos clientes, de que os
profissionais que prestam os servigos tenham solicitude, preocupacdo e
interesse em resolver os problemas;

Acessibilidade e flexibilidade: relativo a fatores como localizagao, horarios de
funcionamento e flexibilidade para se ajustar as demandas do cliente;
Confiabilidade e integridade: referente a capacidade de a empresa cumprir o
que foi acordado ou prometido, assegurando aos clientes a certeza da resolucao
de eventuais problemas e a garantia dos interesses dos clientes;

Recuperagdo de falhas no servico: relaciona-se a percep¢do dos clientes a
respeito da empresa no tocante a adotar medidas corretivas e recuperacao de
falhas no servigo, de forma imediata;

Panorama de servico: refere-se a percepcao, por parte do cliente, de que o
ambiente oferece uma experiéncia positiva e satisfatéria no processo de
prestagdo de servigo;

Reputacdo e credibilidade: relativo a certeza, por parte do cliente, de que o
provedor do servico ¢ confidvel, fazendo parte da imagem da prestadora de

servicos (SILVA; NOBREGA, 2014).

Em relacdo a conceitos empregados a qualidade em servi¢os, Edwards (1968 apud

Silveira, 2016), traz que a “qualidade consiste na capacidade de satisfazer desejos”. Dessa

forma, entende-se qualidade como o instrumento por meio do qual os clientes ou
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consumidores consigam ter seus desejos atendidos. Segundo Garvin (2002, p. 52) “admite-se
que cada consumidor tenha diferentes desejos ou necessidades e que os produtos que atendam
melhor suas preferéncias sejam os que eles acham os de melhor qualidade”. Abbad (2004)
contribui com a conceituagdo ao destacar que o cliente ¢ quem atribui qualidade ao servigo,
que o faz de acordo com suas proprias especificagdes. Assim, de acordo com esse autor, iSso
significa que embora um servigo esteja devidamente ajustado as determinagdes da empresa,
sob o ponto de vista do cliente, isso pode ndo se traduzir seguramente em qualidade.

Para Almeida e Toledo (1992), embora a qualidade tenha sido atribuido distintos
significados no decorrer do tempo, em resumo, o termo ¢ avaliado sob as dimensdes objetiva
e subjetiva. A dimensao objetiva, ou qualidade priméria, refere-se a qualidade intrinseca do
que ¢ avaliado, ndo passivel de ser dissociada do produto ou servico e independente da
avaliacdo do ser-humano. A dimensdo subjetiva, ou qualidade secundaria, ¢ subordinada a
percepcdo que as pessoas delegam as caracteristicas objetivas e subjetivas do produto ou
servico, estando associada a capacidade que os clientes possuem de pensar, sentir e distinguir
as caracteristicas ou peculiaridades do item avaliado.

Dessa forma, em ultima analise, o trabalho pertinente a qualidade foca-se no cliente.

Para Costa, Santana e Trigo (2015, p.7),

Existem varias defini¢des de qualidade, em sintese todas se direcionam para a
valorizagdo do cliente, através da sua satisfagdo com o produto ou servigo prestado
pelas empresas, no entanto, ao utilizar o que as mesmas oferecem, os consumidores
desejam que tanto os produtos quanto os servicos, constituam todas as caracteristicas

desejaveis por eles.

Outro aspecto a ser considerado dentro da questdo qualidade na prestacao de servico e
cliente € a questao do prego. Chen, Gupta e Rom (1994) trazem que a defini¢do de preco no
campo da prestacao de servigos ¢ uma tarefa complexa, devido a ser uma area onde se oferece
uma ampla variedade de produtos, com precos altamente varidveis. Para sanar esta
dificuldade, torna-se mais adequado usar-se o termo preco percebido, que depende da
participagdo do cliente. O preco percebido pode ser compreendido como o julgamento dos
clientes acerca do prego médio de um servigo, tomando parte nesta defini¢do a comparagao

com o pre¢o médio praticado pela concorréncia.

A qualidade na prestacdo de servicos também reserva outra face, relacionada a
sobrevivéncia das empresas ou instituicdes num mercado competitivo. Hill e Jones (2011

apud SILVA; SARAIVA, 2012) defendem que uma instituicdo obtém vantagem competitiva
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quando possui capacidade de aliar quatro caracteristicas, sendo estas a eficiéncia, a qualidade,
a inovagao e a capacidade de oferecer resposta ao cliente.

A ultima caracteristica vai ao encontro do pensamento de Cronin e Taylor (1992), ao
considerarem a qualidade dos servigos um meio que conduz a satisfagdo do cliente. Em suas
consideracdes, Whiteley (1996), traz que a satisfacdo do cliente ¢ crucial tanto para o €xito
quanto para a continuidade da organizacdo prestadora de servigos. Para Zeithaml e Bitner
(2003), a satisfagdo corresponde a uma avaliagdo realizada pelos clientes sobre um produto ou
servico, sendo influenciada pelos atributos especificos e pela percep¢dao do cliente sobre a
qualidade do objeto avaliado. A satisfacdo, entdo, destina-se a identificar as caracteristicas
que sdo imprescindiveis para o cliente e elencar os atributos que podem formar a base que
distinga o produto ou servigo de forma favoravel e exitosa, em comparagdo aos ja oferecidos
no mercado (ALBRECHT, 1998).

A qualidade deve ser uma preocupagdo latente nas empresas prestadoras de servigos, a
fim de que se mantenham num mercado cada vez mais competitivo. A auséncia de atengdo
dispensada a exceléncia em qualidade coloca a organizacdo sob risco de ser vencida pela
concorréncia. Desse modo, a primazia por garantir qualidade na prestacdo de servigos
funciona como uma possibilidade de diferenciacio para as empresas, fazendo-se
imprescindivel que os gestores vislumbrem e considerem o impacto provocado pela qualidade
dos servigos sobre os resultados das empresas, incluindo os de natureza econdmico-financeira
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1996). A par da prestacdo de servigos, torna-se
necessario voltar a atencdo a questdo da qualidade percebida na prestacao de servicos, que se

envolve diretamente com o publico a que o servigo se destina.

2.5 A QUALIDADE DE SERVICOS EM ACAO: A QUESTAO DA QUALIDADE
PERCEBIDA NA PRESTACAO DE SERVICOS

Gronroos (1984), ao tratar sobre qualidade na prestagdo de servigos, estabeleceu duas
dimensdes na area da qualidade de servico: qualidade técnica do resultado e qualidade
funcional do processo. A primeira refere-se ao que o cliente recebe quando ocorre a interagao
com a empresa, significando o resultado técnico ou o desfecho do processo. A segunda
dimensdo diz respeito a forma que o usudrio recebe o servigo e vivencia a simultaneidade
entre a producdo e o consumo do servico, sendo que essa vivéncia produz impacto no
julgamento do cliente acerca do servigo recebido. Outro fator que precisa ser considerado ¢ a

imagem da organizagdo prestadora de servigos, ja que isso influencia na percepcao da
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qualidade, impactando no grau de tolerancia do usudrio na forma de lidar com possiveis falhas
na execucao do servigo.

De acordo com Gronroos (2003 apud SPINA; GIRALDI; OLIVEIRA, 2013, p. 9),
estabelecem-se os seguintes preceitos em relacdo as dimensdes da qualidade na prestagdo de
Servigos:

I - a interagao vendedor/ comprador ¢ de grande importancia para o setor de servigos e
mais importante do que as atividades tradicionais de marketing;

IT - a qualidade funcional tem grande influéncia na qualidade percebida do servigo e ¢
capaz de compensar falhas ocorridas no processo do servico;

IIT - a qualidade percebida ¢ o resultado da diferenga entre a expectativa do cliente e
seu julgamento sobre o desempenho do servigo, incluindo a qualidade técnica e funcional;

IV - a imagem da empresa ¢ formada pela qualidade técnica, funcional e por outros
fatores, como reputagdo, promessas de marketing, informagdes de terceiros.

Outro ponto destacado ¢ que a imagem da empresa impacta as expectativas dos
clientes em relacdo aos servigos prestados, de forma que Gronroos (1984) elaborou um
modelo de qualidade de servico que engloba a qualidade percebida como funcdo do servico
esperado, do servigo percebido e da imagem da empresa.

No entanto, para Téboul (2002), o cliente pode ndo estar capacitado para identificar a
qualidade técnica de um servigo, j4& que pode ndo estar em posse dos conhecimentos
especificos necessarios para proceder a uma avaliacdo mais apurada. Seguindo com o mesmo
autor, ressalta-se que € mais passivel de avaliacdo, por parte do cliente, a dimensao funcional,
pois a mesma se refere ao tratamento dispensado ao cliente, e inclui menos complexidade de
ser analisada pelo cliente do que a dimensdo técnica. Ressalta-se que a dimensao funcional
influencia grandemente na qualidade percebida pelo usudrio.

A qualidade percebida, entdo, envolve a participagdo do usuario. Segundo Zeithaml
(1987), a qualidade percebida pode ser compreendida como o julgamento do usudrio do
produto ou servigo acerca da superioridade do bem consumido. Para Anderson, Fornell e
Lehmann (1994), a qualidade percebida compreende a avaliagdo realizada pelos clientes sobre
o desempenho atual da empresa ou do que ela oferece a clientela, seja a organizagdo voltada

ao ramo de produtos ou da prestagdo de servigos.

Gronroos (1993) afirma que um dos meios de auferir a qualidade de um servico
prestado ¢ avalid-lo em relagdo a opinido do usudrio. As percepcdes que os usudrios obtém, ao

comparar o servico percebido com o servigo esperado, denomina-se qualidade de servigo
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percebida. Advindas deste conceito, destacam-se quatro caracteristicas da qualidade
percebida, a saber:

v' A qualidade percebida distingue-se da qualidade objetiva, sendo que esta
ultima ¢ relativa ao fato de mensurar e verificar a superioridade ou a exceléncia
em algum padrdo ou critério determinado;

v’ A qualidade percebida tem carater abstrato, ndo possuindo atributos
completamente tangiveis;

v' A qualidade percebida se caracteriza por uma avaliagdo global;

v' A qualidade percebida consiste em um julgamento feito sob a percepgdo do
cliente (ZEITHAML, 1988).

De acordo com Fornell ef al. (1996), a qualidade percebida ¢ o primeiro determinante
da satisfacdo geral. Essa questdo ¢ abordada, predominantemente, por meio de dois modelos
teoricos, denominados de paradigma da desconfirmagdo e a teoria da performance.

O paradigma da desconfirmacdo defende que a qualidade percebida ¢ o resultado
obtido da comparagdo entre o servigo percebido e o servico desejado, sendo que a satisfagdo
provém da desconfirmacdo positiva e a insatisfacdo ¢ resultante da desconfirmagdo negativa,
podendo-se dizer que ha a configuragdo um confronto entre as expectativas e as percepcdes
referentes ao servigo prestado (OLIVER, 1980). A teoria da performance afirma que a
satisfacdo do usudrio estd intrinsecamente relacionada com a performance percebida pelo
usuario acerca do servigo adquirido (CARMAN, 1990).

Gianesi e Corréa (1994) também destacam que a avaliagdo de qualidade que o usudrio
efetua durante ou apos a finalizacdo da compra do servigo ocorre por meio da comparagao
entre o que o cliente esperava do servico, ou seja, a expectativa, € o que ele percebeu do
servigo prestado, sendo esta a percep¢do do cliente. Consoante a Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), a qualidade percebida ¢ medida por meio da discrepancia oriunda da
comparagdo entre as expectativas do consumidor a percepcao que este possui dos produtos
e/ou da prestacdo de servicos que o mesmo usufrui.

A teoria da desconfirmagdo serviu como estrutura basilar para que Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) construissem um modelo a ser usado na avaliagdo de qualidade dos
servicos. O referido modelo, chamado de Modelo Conceitual para Qualidade de Servigos ou
Modelo de Gap e da Escala SERVQUAL (Service Quality), considera a diferenga entre as
expectativas e as percepcdes dos clientes no tocante a caracteristicas especificas dos servigos
prestados. Baseando o trabalho em grupos focais, os referidos autores apresentaram um

modelo conceitual centrado na identificagcdo das lacunas (gaps), responsaveis pelos problemas
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que podem ocorrer na prestacao de servigos.

A diferenga denomina-se “lacuna”, discrepancia ou gap, sendo que Gronroos (1984)
aponta que este fenomeno representa as possiveis falhas que emergem no processo da gestdo
da qualidade em servigos. A seguir, sdo elencados os gaps, acompanhados das etapas do
processo de prestacao de servigos nas quais podem ocorrer:

v" “Gap 1: Lacuna no conhecimento, ou a diferenca entre o que os fornecedores
de servico acreditam que os clientes esperam e as reais necessidades e
expectativas dos clientes;

v" Gap 2: Lacuna na padronizagio ou a diferenga apurada entre as percepgdes da
geréncia sobre as expectativas do cliente e os padroes de qualidade
estabelecidos para a execugdo dos servigos;

v" Gap 3: Lacuna na entrega ou execugdo, que ¢ a diferenca entre a aquilo que foi
descrito nas especificagdes dos servigos pelos gerentes e a prestacdo efetiva

dos servigos para os clientes;

O~

v' Gap 4: Lacuna da comunicagdo ou a diferenca entre a qualidade do que

entregue aos clientes e a que ¢ transmitida aos clientes via publicidade

(¢]

propaganda. Caso a empresa ndo cumpra o que ¢ prometido, pode perder

o

confianca dos consumidores;

v Gap 5: Servigo Percebido — “Lacuna nas percepgdes ou gap do consumidor,
definido como a diferenca entre a expectativa dos consumidores em relacdo ao
servico ¢ o que foi realmente oferecido. Este gap depende do tamanho e
direcao dos quatro gaps anteriores, que estdo relacionados a entrega do servigo
por parte da empresa” (NETO et al., 2006, p. 4).

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade do servigo a ser
percebida pelo consumidor esta centrada no Gap V, o qual, por sua vez, estd intrinsecamente
relacionado aos anteriores. Por fim, todos os gaps relacionam-se ao desenrolar da prestacao de
servigos, e a percepcao do cliente, ao final do processo, estd ligada a todos os gaps descritos.

Como ja explanado anteriormente, o gap ocorre entre as varias etapas envolvidas na
prestacao de servigo. O gap 1 ¢ a diferenga resultante entre a percepgao do corpo gerencial da
empresa em relacdo as expectativas dos clientes e as reais expectativas que os clientes
possuem; o gap 2 ¢ a diferenga entre as especificacdes do servico, formuladas pelos gestores,
e o conjunto de atributos que expressam as expectativas dos clientes; o gap 3 ¢ referente as
possiveis falhas que podem acontecer na prestacao dos servigos, embora que as especificagdes

estejam de acordo com o previsto; o gap 4 expressa a diferenca entre o servigo prestado € o
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servico que fora prometido ao cliente; o gap 5 diz respeito a diferenca entre o servigo
esperado e o servigo percebido, representando o gap derradeiro ou o resultado da ocorréncia
de um ou mais gaps. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991), o modelo dos gaps tem
carater universal, sendo passivel de aplicagdo em qualquer organizacdo prestadora de

servigos. Abaixo, a representagdo da escala SERVQUAL.

Figura 1 - Modelo SERVQUAL

GAP1

Servigo esperado
versus Percepgio
gerencial

GAPII
Percepgio
gerencial versus
especificagbes do
servigo

GAPV

Servigo percebido
versus Servigo
Esperado

GAPIV

Execugiodo
Servigo versus
Comunicacio

Externa

GAPIII
Especificagbes do

servigo versis
Execugiodo
Servigo

Fonte: A autora.

A ferramenta SERVQUAL ¢ constituida por um questionario que compreende duas
etapas, sendo a primeira destinada a avaliacdo das expectativas dos usudrios, e a segunda
consiste no julgamento, por parte do usudrio, sobre o servigo prestado, ressaltando-se as
percepgdes adquiridas.

Cronin e Taylor (1992) propuseram a qualidade percebida dos servigos como um
antecedente a satisfacdo do cliente, defendendo que satisfacdo influencia significativamente
nas intengdes de compra por parte do usudrio. Acrescentam ainda que a qualidade dos
servigos exerce uma influéncia menos significativa nas intengdes de compra em comparagao
com a satisfagdo do usudrio, focando-se no desempenho, referente a satisfagdo, como a parte
mais importante. A partir dessas conjecturas, os autores propuseram a escala SERVPEREF,
considerando unicamente a percep¢do dos clientes em relacao a qualidade dos servigos, como

uma escala alternativa e ao mesmo tempo derivada do instrumento SERVQUAL.
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A par dessas consideragdes ¢ em contraponto ao modelo do paradigma da
desconfirmagdo, os autores consideram o servico percebido como um fator exclusivo na
geracdo de impacto na satisfacdo do cliente, sendo constituida assim a teoria da performance.
Afirmam também que a qualidade percebida ndo deve ser mensurada como a discrepancia
entre a qualidade esperada e a qualidade vivenciada, mas que deve focar-se na percepgao de
desempenho dos usudrios. Consoante as conclusdes dos autores supracitados, t€ém-se que a
escala SERVPERF possui mais capacidade para auferir as variagdes de qualidade quando
comparada a escala SERVQUAL.

Ressalta-se que o interesse principal das empresas € a satisfagdo dos clientes, o que
implica que a mesma perceba a qualidade de forma positiva. A fim de que a satisfacdo seja
alcangada, ¢ imprescindivel que os gestores conhe¢am seus clientes, mapeando quais atributos

dos servicos sdo importantes para seu publico de interesse.

2.6 INSTRUMENTOS DE MENSURACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS: MODELO
SERVQUAL E MODELO SERVPERF

As organizagdes, tanto publicas quanto privadas, ao voltarem suas atengdes para a
qualidade em servigos e a situarem em um lugar cativo dentro da estrutura organizacional,
necessitam de uma ferramenta que permita mensura-la. Assim, torna-se possivel mapear a real
situagdo das institui¢cdes, configurando a primeira a¢do no intuito de melhorar a qualidade na
prestagdo de servigos.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), o fato de mensurar a qualidade
configura-se num desafio para as organizacdes, pois esta relacionada com a satisfagdo do
cliente que, por sua vez, relaciona-se a uma gama de fatores pertencentes a intangibilidade, os
quais sao de dificil mensuragao.

Com o objetivo de entender a percepcao e a avaliacdo dos usuarios no que se refere a
qualidade na prestagdo de servigos, os autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
desenvolvem um estudo baseado em 12 grupos focais, divididos igualmente entre as quatro
linhas da prestag¢do de servigo pesquisadas, sendo as de corretagem de agdes, banco de varejo,
reparos & manutencao e cartdo de crédito (PENA et al., 2013).

O resultado dos estudos da referida triade de pesquisadores da area do marketing,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), mostrou-se na elaboragdo de um instrumento de
mensuracdo da qualidade na prestacdo de servigos, em forma de escala, denominada

SERVQUAL (Service Quality). Cabe a mesma, surgida em 1988, o pioneirismo em
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possibilitar a utilizagdo da mensuragdo quantitativa no campo da percep¢ao da qualidade em
servicos e configurou-se como os resultados dos esforcos destinados a conceituar e a
operacionalizar o constructo da qualidade dos servicos, que pdde passar a ser mensurado por
meio de método quantitativo.

O instrumento SERVQUAL objetiva mensurar a percepcao de qualidade dos servigos,
comparando expectativas e percepgdes, possuindo em cinco dimensdes, as quais sdo
denominadas de aspectos tangiveis/tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. Essa escala de mensuracdo estrutura-se em um questiondrio com 44 perguntas,
divididas em duas se¢des. Uma se¢do corresponde as questdes de expectativas, com 22
questdes que objetivam averiguar as expectativas acerca do servigo pesquisado, ao passo que
a segunda se¢do compde-se também de 22 questdes, sendo que essas tencionam mensurar o
julgamento do usuario/respondente sobre o servigo prestado pela empresa pesquisada. Para
casa afirmativa, de ambas as sec¢des, o participante indica seu grau de concordancia ou
discordancia acerca da afirmativa apresentada. Por fim, compara-se o resultado das duas
secOes, obtendo-se um “resultado de lacunas” em cada uma das dimensdes da escala
SERVQUAL. Dessa forma, quanto menor a lacuna resultante entre as duas se¢des, maior ¢ o
nivel de expectativa referente a qualidade dos servicos (BATESON; HOFFMAN, 2001;
LOVELOCK, 2006 apud OLIVEIRA FERREIRA, 2008). Em suma, a escala SERVQUAL
consiste numa ferramenta para mensurar, por meio da avaliacdo dos clientes, a qualidade
percebida de um servigo, contrapondo-se, para isso, as expectativas do usuario com a
percepgao relativa ao servigo recebido.

O modelo SERVQUAL, formado por 44 questdes, passou por uma espécie de
refinamento, cujo objetivo era focar as perguntas na percep¢do do desempenho. Desse
processo, elaborado por Cronin e Taylor (1992), surgiu o modelo denominado SERVPERF,
baseado somente na percepcdo do desempenho dos servigos por parte dos clientes ou
usudrios. A diferenciagdo entre os conceitos de expectativa e desempenho ¢ essencial para que
as empresas ou instituigdes possam tracar seus objetivos, elegendo entre ter clientes satisfeitos
com o desempenho da organizacdo ou oferecer servicos que privilegiem obter um nivel

maximo no quesito da qualidade percebida (CAMPI, 2012).

Cronin e Taylor (1992), defendendo o modelo que propuseram, destacam que o
conceito de qualidade estd mais relacionado a atitude que o cliente possui em relagdo as
dimensdes da qualidade, no campo da prestacdo de servigos. Dessa forma, os autores

ressaltam que a qualidade na prestacdo de servigos ndo deve ser mensurada por meio do
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modelo de satisfagao proposto por Oliver (1980), cuja proposi¢ao ¢ medir a qualidade na
prestacao de servicos através das diferengas resultantes entre expectativa e desempenho. A
proposta defendida pelos autores supracitados ¢ focar a medida da qualidade na prestacao de
servicos na percep¢do do desempenho. Utiliza-se a expressdo Qj=Dj para representar as
proposi¢des de Cronin e Taylor (1992), onde Q expressa a avaliacdo da qualidade do servigo
em relacdo a caracteristica j e Dj representa os valores da percep¢ao do desempenho para a
caracteristica j de servico (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005).

Cronin e Taylor (1992), tratando sobre a qualidade percebida dos servigos, destacam
que a qualidade percebida ¢ um fenomeno prévio a satisfagdo dos clientes, agregando que a
referida satisfacao influencia significativamente nas intengdes de compra por parte do cliente.
De acordo com os mesmos autores, a qualidade dos servigos possui menos influéncia nas
intencdes de compra do que efetivamente a satisfacdo do cliente, sendo que o resultado,
entendido como o desempenho expressado pela satisfagdo, é o ponto que merece atengio.
(BUOSI; GIRALDI; OLIVEIRA, 2013).

Baseados nessas consideracdes, Cronin e Taylor (1992) elaboraram a escala
SERVPERF, configurando-a como um instrumento de mensuracdo alternativo ao
SERVQUAL. Em relagdo aos 22 itens propostos por Parasuram et al. (1998), destinados a
expressar as dimensdes da qualidade em servicos, os autores Cronin e Taylor (1992) que
foram bem fundamentados, de forma que serviram de base para que os referidos autores
desenvolvessem um trabalho empirico, a fim de auferir a avaliacio de desempenho no
trabalho. O referido trabalho consistia em testar as seguintes hipoteses, propostas por Salomi.
Miguel e Abackerli (2005), as quais afirmam que a satisfagdo de um cliente deve ser
entendida como um antecedente da qualidade percebida em servigo, a satisfagdo do cliente
tem impacto consideravel na possibilidade de recompra e a qualidade percebida do servigo
possui um impacto notavel nas intengdes para uma futura recompra. Os autores também
acrescentam que a medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada ¢ mais
adequada para a mensuragdo da qualidade em servico do que o SERVPERF ou SERVQUAL
ponderados.

O trabalho desenvolvido por Cronin e Taylor (1992) consistia na aplicagdo de quatro
séries de questdes em empresas prestadoras de servigos, sendo essas distribuidas em areas
diversificadas, como bancos, empresas de controle de pragas, lavagem de roupa a seco e
lanchonetes. A base dos questionarios era a mesma empregada na elabora¢do do instrumento
SERVQUAL, que visava auferir a expectativa dos clientes e percepgao que estes possuiam da

percepcao do desempenho dos servigos.
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Posteriormente ao desenvolvimento do trabalho, Cronin e Taylor (1992) verificaram
que o modelo SERVPERF apresentava-se como o mais apropriado para expressar as
variagdes de qualidade apresentadas, quando comparado a outras escalas (BUOSI; GIRALDI;
OLIVEIRA, 2013).

No tocante a relacdo causal da qualidade de servigos, Bolton e Drew (1991 apud
CRONIN; TAYLOR, 1992) fundamentam as afirmag¢des da literatura que convergem no
sentido de sugerir que a satisfagdo de cliente antecede a qualidade de servigos. Porém, os
autores do trabalho concluem que a relagdo estd invertida, sendo que ¢ a qualidade de servigo
¢ elemento prévio a satisfagao do cliente (MIGUEL; SALOMI, 2004).

ApOs o teste da terceira e quarta hipdteses da pesquisa, auferiu-se que a satisfagdo do
cliente esta diretamente relacionada a intengdo de compra nas quatro amostras dos quatro
setores pesquisados, ao passo que a qualidade de servigo emerge como causa da intengdo de
compra para apenas dois dos quatro setores pesquisados.

Dessa forma, como conclusdao da pesquisa efetuada, de acordo com Salomi, Miguel e
Abackerli (2005), depreende-se como resultados que a inexisténcia de experiéncias prévia
entre prestador de servigos e usudrios, fica a cargo da expectativa inicial a determina¢dao do
nivel de qualidade passivel de ser percebida pelo usudrio. As experiéncias advindas
posteriormente entre o usuario e o prestador de servigo sdo relacionadas a novas expectativas
ndo confirmadas, o que impacta no nivel de qualidade do servigo que ¢ perceptivel ao usudrio.
Quando o servi¢o ¢ novamente determinado, a intencdo de recompra também ¢ modificada
pelo nivel de qualidade perceptivel dos usuarios.

O Quadro a seguir demonstra a diferenga entre as indagagdes focadas,
respectivamente, em expectativa e desempenho. A Escala Likert, utilizada para as respostas,
expressa, dos niveis 1 a 7, a concordancia ou discordancia das afirmagdes. A coluna referente

ao desempenho configura as questdes que compde o modelo SERVPEREF:

Quadro 4 — Modelo SERVPERF

EXPECTATIVA (E) DESEMPENHO (D)

ASPECTOS TANGIVEIS

1 Eles deveriam ter equipamentos modernos. | 1 XYZ tém equipamentos modernos.
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2 As suas instalagdes fisicas deveriam
visualmente atrativas.

3 Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e
asseados.

4 As aparéncias das instalagdes das empresas
deveriam estar conservadas de acordo com o servi¢o

oferecido.

ser

2 As instalagdes fisicas de XYZ sdo visualmente
atrativas.

3 Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e
asseados.

4 As aparéncias das instalagdes XYZ ¢é conservada de
acordo com o servigo oferecido.

CONFIABILIDADE

5 Quando estas empresas prometem fazer algo em
certo tempo, deveriam fazé-lo.

6 Quando os clientes t€m algum problema com estas
empresas, elas deveriam ser solidarias e deixa-los
seguros.

7 Estas empresas deveriam ser de confianga.

8 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo
prometido.

9 Eles deveriam manter seus registros de forma
correta.

5 Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
realmente o faz.

6 Quando vocé tem algum problema com a empresa
XYZ, ela ¢ solidaria e o deixa seguro.

7 XYZ ¢ de confianga.

8 XYZ fornece o servigo no tempo prometido.

9 XYZ mantém seus registros de forma correta.

PRESTEZA

10 Nao seria de se esperar que eles informassem os
clientes exatamente quando os servigos fossem
executados.

11 Néo é razoavel esperar por uma disponibilidade
imediata dos empregados das empresas.

12 Os empregados das empresas ndo tém que estar
sempre disponiveis em ajudar os clientes.

13 E normal que eles estejam muito ocupados em
responder prontamente aos pedidos.

10 XYZ nao informa exatamente quando os servigos
serdo executados.

11 Vocé ndo recebe servigo imediato dos empregados
da XYZ.

12 Os empregados da XYZ ndo estdo sempre
dispostos a ajudar os clientes.

13 Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em
responder aos pedidos dos clientes.

SEGURANCA

14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos
empregados desta empresa.

15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se
seguros na negociacdo com os empregados das
empresas.

16 Seus empregados deveriam ser educados.

17 Seus empregados deveriam obter suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente.

14 Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ

15 Vocé se sente seguro em negociar com 0s
empregados da XYZ.

16 Empregados da XYZ sdo educados.

17 Os empregados da XYZ ndo obtém suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente.

EMPATIA

18 Nao seria de se esperar que as empresas dessem
atengdo individual aos clientes.

19 Néo se pode esperar que os empregados deem
atencdo personalizada aos clientes.

20 E absurdo esperar que os empregados saibam
quais s@o as necessidades dos clientes.

21 E absurdo esperar que estas empresas tenham os
melhores interesses de seus clientes como objetivo.
22 Nao deveria se esperar que o horario de
funcionamento fosse conveniente para todos os
clientes.

18 XYZ nao dao atengdo individual a vocé.

19 Os empregados da XYZ ndo ddo atencgdo pessoal.
20 Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
necessidades.

21 XYZ nao tem os seus melhores interesses como
objetivo.

22 XYZ ndo tem os horarios de funcionamento
convenientes a todos os clientes.

Fonte: Salomi, Miguel e Abackerli (2005).
(1) ) 3) “)

Discordo Fortemente

) (6) (7

Concordo Fortemente

2.7 QUALIDADE NO AMBITO DA PRESTACAO DE SERVICOS EDUCACIONAIS
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A questdo da qualidade em servigos refere-se também ao campo da prestacdo de
servigos na educacdo superior. Para Kotler e Fox (1994), a competitividade existente em todos
os setores, inclusive na prestacdo de servicos educacionais, impele as institui¢des a buscarem
a melhoria continua de processos e servicos, objetivando manter e conquistar novos
estudantes.

A importincia de se instituir um programa de qualidade no processo educacional das
instituicdes de nivel superior tem como reflexo a construgdo de um feedback, relativo a
apontar as fortalezas e deficiéncias de dita instituicdo, as quais podem ser devidamente
considerados e trabalhados, o que implicard na melhoria do objetivo final de uma instituigao
de ensino, que ¢ oferecer ao mercado de trabalho profissionais devidamente qualificados,
preparados e capacitados para exercerem suas profissdes. Segundo Walter, Tontini e
Domingues (2006), a qualidade e a imagem de uma IES sao refletidas pelo desempenho dos
alunos no mercado de trabalho. Uma instituicdo que procura melhorar seus cursos € servicos
centra sua aten¢do nesses alunos, principal “produto” da IES e motivo de satisfagdo da
sociedade, por seu desempenho técnico e humano no mercado de trabalho.

A importancia dispensada a qualidade abre outro horizonte no campo das institui¢des
de ensino superior, que ¢ a constru¢do de uma cultura de qualidade, alicer¢ada na
socializacdo, participacdo, interacdo e trabalho em equipe, sendo que essas agdes também
derivam de um processo educacional que se centra na busca da qualidade na prestacdao de
Servigos.

As mudangas ocorridas nas ultimas décadas, notadamente oriundas do avanco da
tecnologia, também produzem eco na area educacional. Os reflexos disso sdo sentidos no fato
de os consumidores de servigos educacionais apresentarem um nivel de exigéncia mais
elevado e estarem na busca de padrdes cada vez mais atualizados na qualidade da educagao
superior. Mehralizadeh et al. (2007) afirmam torna-se mais recorrente a consciéncia de
incrementar uma cultura de qualidade interna nas Institui¢des de Ensino Superior, devido a
necessidade de diversificar as fontes de recursos, a ascensdo a sociedade do conhecimento, o
aumento da internacionalizagdo e o aumento da globalizacao.

Outro aspecto da qualidade em servigos, relacionado também ao campo educacional,
refere-se ao planejamento de recursos humanos na prestagdo de servigos. O planejamento de

recursos humanos bem-sucedido, segundo Reali (2003, p. 49), precisa ser organizado

a fim de alcangar o potencial de realizacdo, entende-se que a empresa precisa contar
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com as pessoas adequadas disponiveis para o trabalho a ser realizado. Todo gerente
deve estar seguro de que os cargos que estdo sob sua responsabilidade estdo
ocupados por pessoas capazes de desempenha-los adequadamente.

Em relacdo ao éxito de uma institui¢do da area de prestacdo de servigos, Gronroos
(1995) afirma que ¢ equivalente a qualidade do servigo prestado. Depreende-se assim que
uma instituicdo que preza por manter a prestacdo de servigos em nivel de exceléncia esta mais
bem cotada a corresponder as expectativas e exigéncias do mercado ao qual se destina a
atender.

Para Gianesi e Correa (1994), embora as expectativas dos clientes mostrem-se menos
exigentes que suas necessidades reais, em virtude os fornecedores de servigos nado
conseguirem atendé-las integralmente, alguns prestadores de servigos buscam se capacitar
para isso, utilizando os avangos tecnoldgicos e construindo um diferencial competitivo. Isso
resulta que as expectativas dos clientes também sofram mudancas, fazendo-os mais exigentes,
conforme um maior numero de prestadores de servico mostre-se apto a suprir as necessidades
da clientela.

A par dessas afirmacdes, conclui-se que o meio de as organizagdes prestadoras de
servigos alcangarem a qualidade na prestacdo de servicos em educagdo, passa pela
necessidade de essas procurarem entender, em primeiro lugar, as expectativas dos estudantes.
Com isso, a qualidade na prestacdo dos servigos serd uma constru¢do que unira os que se
dispdem a oferecer a prestagdo de servigos ao mercado a aqueles que buscam a prestagdo de
servigos, a fim de que essas expectativas sejam superadas. Segundo Kotler e Fox (1994, p.
54), “As institui¢des educacionais que respondem as necessidades do mercado tém como
proposito criar satisfacdo. Satisfagdo ¢ o resultado das experiéncias de uma pessoa quando um

desempenho ou resultado atendeu as suas expectativas”.

2.8 A SATISFACAO DOS CLIENTES NO CAMPO DA PRESTACAO DOS SERVICOS

A satisfac@o dos clientes ¢ um ponto central no desenvolvimento do marketing das
organizagdes. Oliver (1997) afirma que a satisfacdo compreende uma parte do processo de
consumo, sendo esta resultante de uma avaliacdo emocional e de uma avaliagdo cognitiva,
sendo que a énfase dada a esses dois elementos pode ser alternada pelo cliente/consumidor.

Segundo o referido autor,

Satisfagdo ¢é a resposta ao atendimento do consumidor. Trata-se da avaliagdo de uma
caracteristica de um produto ou de um servico, ou o proprio produto ou servigo,
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indicando que com ele se atinge um determinado nivel de prazer proporcionado pelo
seu consumo (OLIVER, 1997, p.13).

Para Zeithaml e Bitner (2005), a satisfagdo do cliente sofre influéncia de atributos
especificos do produto ou servico, além da influéncia oriunda das percepcdes de qualidade.
Outra fonte de influéncia sdo as contrapartidas emocionais dos clientes, os motivos percebidos
para identificar o sucesso ou o fracasso e as percepcdes acerca do ganho relativo aos servigos.

De acordo com Churchill Jr e Suprenant (1992), a satisfagdo ¢ o nivel de sentimento
do usudrio que resulta da comparacdo entre o resultado de um produto ou servico quando
relacionado as expectativas manifestadas inicialmente. Gronroos (2004) destaca que os
estudos desenvolvidos acerca da qualidade em servigos consideram fatores classificados entre
satisfatorio e insatisfatorio, destacando que a superacdo das expectativas dos clientes nao
garante o acréscimo da qualidade percebida, mas um desempenho aquém do esperado resulta
em uma percepcao negativa da qualidade percebida.

Para Milan (2006), ao relacionar os conceitos de qualidade e satisfacdo, a qualidade
percebida refere-se ao desempenho do servico em si, ao passo que a satisfacdo relaciona-se a
avaliacdo do sucesso ou do fracasso de um servico no tocante a suprir as necessidades e
desejos dos usudrios. Entende-se que quando os desejos e necessidades sdo atendidos, o
resultado obtido ¢ a satisfacdo; quando o servigo ndo é capaz de atingir esse objetivo, a
insatisfagdo ¢ o produto resultante.

A satisfacdo dos clientes, de acordo com Oliver (1997 apud LAZZARI, 2009, p. 45),

possui quatro perspectivas que podem auxiliar no entendimento do assunto, sendo essas:

- Satisfagdo como uma busca individual, que se configura como um objetivo a ser
atingido por meio da compra ou consumo de um produto e/ou servico;

- Satisfag@o sob o ponto de vista da empresa, que visa o lucro proveniente da venda
dos produtos e/ou servigos;

- Satisfagdo sob a Optica do mercado, sendo que a satisfacdo ¢ vista como um
elemento capaz de exercer influéncia sobre a regulamentagdo de politicas para um
setor do mercado;

- Satisfagdo sob a perspectiva da sociedade, vislumbrando o individuo nio apenas
como um agente de consumo, mas como um cidaddo, sob os aspectos de sua saude
fisica, mental e financeira.

Oliver (1997) destaca que o cliente, ao fazer a analise qualidade de um determinado
servico, procede a analise dos principais atributos deste servigo. Juran e Godfrey (1999)
defendem que a satisfacdo do cliente refere-se ao nivel com que o cliente percebe que as
expectativas depositadas no resultado do produto/servico foram atendidas. Essa percepcao,

por sua vez, relaciona-se aos beneficios decorrentes do produto e/ou servigo usufruido pelo
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cliente.

Para Kotler (1994), o cliente sempre estd em busca de um melhor valor no mercado.
No entanto, quando seu nivel de satisfagdo estd elevado, ndo estard propenso a trocar de
prestador de servigos. Tornam-se maximizadores de valor, respeitando os limites de sua
capacidade de pesquisar, do seu nivel de conhecimento, mobilidade e renda. Para Kotler e

Armstrong (1998, p. 28):

os clientes sdo atraidos por promessas ¢ mantidos pela satisfagdo, e o marketing
define a promessa e garante seu cumprimento. Entretanto, como a satisfagdo real
para o cliente ¢ influenciada pelo desempenho de outros departamentos, todas as
fungdes devem trabalhar em conjunto para oferecer ao cliente satisfacdo e um valor
superior. O marketing tem um papel de integracdo para garantir que todos os
departamentos trabalhem juntos visando a satisfa¢do do cliente.

Com a satisfagdo dos usudrios alcangada, pode se dizer que o objetivo final da
prestacdo de servicos foi alcancado. A preocupagdo com a qualidade na prestacdo de servicos
e a aten¢do a satisfagdo dos usuarios pode ser entendida como o objetivo final da organizagao
prestadora de servigos, ja que depende da relagao construida com o publico-alvo a garantia de

sobrevivéncia e continuidade das organizagdes, tanto publicas quando privadas.

2.9 SATISFACAO DOS CLIENTES E SEUS RESPECTIVOS RESULTADOS

A satisfagdo dos clientes, segundo Boulding ef al. (1993), pode ser abordada a partir
de dois conceitos: a satisfagdo especifica e a satisfagdo acumulada. A primeira perspectiva
refere-se a avaliacdo de situagdes especificas; a segunda, ¢ relativa a experiéncias passadas
com um servigo.

Para Oliver (1997, p.13), a satisfacdo constitui a "resposta ao contentamento do
consumidor, o julgamento de que uma caracteristica do produto ou servico, ou o produto ou
servigo em si, ofereceu (ou esta oferecendo) um nivel prazeroso de contentamento relativo ao
consumo, incluindo niveis maiores ou menores de contentamento'.

Para Fornell (1992), existe uma cadeia logica das consequéncias de satisfagdo dos
clientes. Para o referido autor, a taxa de reten¢do de clientes ¢ o instrumento que pode
mensurar o €xito de uma estratégia que visa a satisfagdo dos clientes. O passo seguinte a
retencdo ¢ a lealdade dos clientes em relacdo a empresa, o que implica o aumento da
lucratividade e rentabilidade da organiza¢do empresarial. Juran e Godfrey (1999) afirmam que

a satisfagdo pode ser entendida como o nivel no qual o usuario acredita que suas expectativas
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serdo atendidas ou até mesmo excedidas com os beneficios a serem recebidos.

O estudo realizado por Anderson e Mittal (2000) demonstrou a relacao entre o nivel de
qualidade, a satisfacdo, a retengdo e a lealdade de clientes com a lucratividade e a
rentabilidade das empresas, no sentido de atingirem maiores niveis de sustentabilidade e
competitividade perante o mercado. Essas relacdes configuram o circulo virtuoso,

demonstrado a seguir.

Figura 2 — Circulo virtuoso

Qualidadedo

Lucro e
Rentabilidade satisfagiodo
Superiores
Lealdade do Retengdodo
cliente cliente

Fonte: Adaptado de Anderson e Mittal (2000 apud EBERLE, 2009).

Para Oliver (1980), a satisfacdo do consumidor ¢ um estado afetivo desencadeado pela
reacdo emocional acerca da experiéncia com um bem ou servico adquirido. Essa reagao
emocional impactara na organizagdo como um todo, pois segundo Fornell et al. (2006, p. 4),
"clientes satisfeitos podem ser vistos como bens econdmicos que produzem fluxos de caixa
futuros". Essa ciclica implicara resultard no entendimento de que a lucratividade e a
rentabilidade de empresas da area de prestacao de servigos podem ser compreendidas como os
aspectos resultantes da integracdo entre a qualidade percebida, a satisfacdo, a retencdo dos
clientes e, por fim, a lealdade dos clientes com a empresa (MILAN, 2006).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1996), afirmam que uma qualidade superior nos
servicos prestados pela empresa, quando identificada pelo cliente, ¢ capaz de despertar
intengdes comportamentais favoraveis, tendendo a reter o cliente, o que implicard de forma
benéfica na parte financeira da empresa. A partir dessa visdo, os investimentos com vistas as
melhorias na qualidade da prestagdo de servigos devem ser tratados pela empresa. De acordo

com Lovelock e Wright (2006, p.102),
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Uma vez que muitas estratégias para melhorar a satisfacdo do cliente sdo caras para
serem projetadas e implementadas, as empresas precisam decidir quais esfor¢os de
melhoria de qualidade fornecerdo os maiores retornos financeiros. Essa abordagem
orienta para o investimento ¢ chamada retorno sobre a qualidade, ou seja, ¢ o retorno
financeiro obtido por se investir em melhorias na qualidade do servigo.

Rossi e Slongo (1998) afirmam que a obtencdo de informagdes sobre o nivel de
satisfacdo dos clientes deve ser prioritaria para os gestores de empresas comprometidas com a
qualidade dos servigos ou produtos que oferecem, bem como em relacdo aos resultados
obtidos juntos ao publico que atendem. Isso corrobora as afirmacdes de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1996), os quais afirmam que ao perceber uma qualidade superior a
esperada, o cliente prefere determinada empresa em detrimento das demais. As acgdes do
cliente, entdo, sdo no sentido de elogiar a empresa, incrementar o volume de aquisi¢des e se
disponibilizar a pagar um valor mais elevado pelos servigos recebidos. No entanto, caso o
cliente perceba uma qualidade inferior a qualidade esperada, as agdes do cliente configuram
um comportamento desfavoravel em relagdo a empresa, manifestando-se no sentido de
abandonar as relacdes com a empresa prestadora do servico nao satisfatorio. Ambas as
opgoes, decorrentes do nivel de satisfagdo alcangados pelo cliente, irdo, em ultima instancia,

cada uma a sua maneira, impactar no setor financeiro, o que impactara a empresa de forma

integral.



3 METODO

O método se insere no campo da metodologia, esta que ¢ um termo que ndo apresenta
definicdo tnica. No sentido etimologico do vocabulo, metodologia ¢ mais conhecida como o
estudo dos métodos. No campo da pesquisa, entretanto, metodologia ¢ mais aplicada no
sentido de adotar um procedimento para se executar algo, podendo ser entendida como
método, destacando-se a acepgao pratica da palavra.

Para Richardson (1989), que apresenta o conceito de método relacionado ao uso em

pesquisa, metodologia:

Significa a escolha de procedimentos sistematicos para a descrigdo e explicagdo de
fenomenos. Esses procedimentos se aproximam dos seguidos pelo método cientifico
que consiste em delimitar um problema, realizar observagdes e interpreta-las a partir
das relagdes encontradas, fundamentando-se, se possivel, nas teorias existentes
(RICHARDSON, 1989, p. 70).

Os dados coletados serdo analisados conforme a Escala SERVQUAL, descrita no
referencial tedrico e, em seguida, serdo utilizadas a Correlagdo e Regressao para a analise dos

dados apresentados.

3.1 UFSM EXPANDIDA: FUNDACAO DO CESNORS/UFSM

A historia da Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) tem inicio com a visdo
pioneira do médico e professor José Mariano da Rocha Filho, que possibilitou a implantagao
da primeira universidade publica do interior do Brasil, ainda em 1960." A idealizacio dessa
instituicdo, no entanto, data de décadas anteriores, orientada pela existéncia da Faculdade de
Farmacia, que seria seguida pelo curso de Medicina e, mais tarde, resultaria na UFSM.?> Apos
sua fundagdo, a meta da Universidade sempre primou por ser uma institui¢do de ensino
superior publica, gratuita e de qualidade, lema que ¢ mantido ha mais de cinquenta anos. Com

sua fundacdo datada em 14 de dezembro de 1960 no municipio de Santa Maria-RS,

! Atualmente, a UFSM conta com 112 cursos de graduagdo presenciais, estando assim distribuidos: 88

cursos no campus de Santa Maria; 06 cursos no campus de Frederico Westphalen-RS; 07 no campus de Palmeira
das Missdes-RS; 06 em Silveira Martins-RS; 05 em Cachoeira do Sul-RS. Além desses, oferece 12 cursos de
graduacdo a distdncia. A pds-graduagdo, a partir do nivel de mestrado, oferece 54 cursos.
(http://prpgp.ufsm.br/pos-graduacao/cursos-de-mestrado-doutorado). Segundo dados do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais (Inep), divulgados em dezembro de 2016, a UFSM ocupa a 16* posi¢do no
ranking das melhores universidades do Brasil (http://site.ufsm.br/noticias/exibir/ufsm-e-16-melhor-universidade-
do-brasil-segundo-ra).

: (http://coral.ufsm.br/planetario/mariano/historia.htm).


http://prpgp.ufsm.br/pos-graduacao/cursos-de-mestrado-doutorado
http://site.ufsm.br/noticias/exibir/ufsm-e-16-melhor-universidade-do-brasil-segundo-ra
http://site.ufsm.br/noticias/exibir/ufsm-e-16-melhor-universidade-do-brasil-segundo-ra
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desenvolveu-se pautada pela credibilidade e tradigdo no campo do ensino superior. Barichello

(2010), em entrevista acerca da histéria da UFSM, declarou que

Eu vejo tracos da organicidade das instituicoes alemds, de
universidades em cidades pequenas, assim como a organizagdo de
espag¢os comuns, onde o campus é comunhdo e espago de partilha.
A convivéncia entre alunos de diferentes cursos vem da influéncia
alema. Também ha pontos das universidades americanas e inglesas,
especialmente esse espirito pragmdatico e a ideia de universidade a
servico da sociedade. A universidade russa traz a influéncia das
bolsas de estudo por mérito — antes de 1964, a URSS era estudada
como modelo, assim como sua universidade. Contudo, tanto a
universidade russa como a francesa compartilham algo que ele
discordava, que era a organizag¢do de uma grande universidade e
pontos regionais.

Como contribuicdo a sua estrutura, possui ainda programas e projetos de pesquisa
cientifica em diferentes areas do conhecimento humano. Também disponibiliza aos estudantes
assisténcia estudantil para atender as necessidades de saude, transporte e moradia, como
forma de viabilizar e garantir a permanéncia dos estudantes até a conclusdo dos cursos
escolhidos pelos mesmos.

A UFSM esta dividida atualmente em quatro campi distribuidos pelo Rio Grande do
Sul, os quais exercem grande impacto no desenvolvimento das regides nas quais estdo
instalados, além de promoverem a integracdo entre os habitantes de diversos locais do pais,
pois atraem estudantes de todos os estados brasileiros em busca de qualifica¢do profissional.

No noroeste do Rio Grande do Sul, citado equivocadamente como norte na
denominacdo do campus que seria implantado mais tarde, sempre houve interesse em
implantar uma universidade publica, devido a auséncia de uma institui¢do de ensino que
atendesse a demanda de estudantes existente nessa regido. Foi devido a essa vontade que
professores estaduais, prefeitos, vereadores e demais personalidades da politica local e
regional se mobilizaram na busca por transformar esse anseio em realidade. Assim, no dia 13
de janeiro de 2005, foi realizada a primeira Audiéncia Publica referente a instalacdo de uma
extensdo da UFSM nas cidades de Palmeira das Missdes e Frederico Westphalen-RS.
Contando com uma audiéncia de mais de 800 pessoas, o entdo Ministro da Educacao, Tarso
Genro, deferiu seu pronunciamento a favor da implantacdo da extensdo da universidade
publica no noroeste gatcho, tendo por palco o Colégio Agricola de Frederico Westphalen-RS

(CAFW). Até a aprovacao da implantagdo dessas duas unidades de ensino superior



51

descentralizadas, a presenca da UFSM nesse municipio dava-se por meio do ensino médio e
técnico, oferecido pelo colégio supracitado.

Ap6s esses desdobramentos, o entdo reitor da UFSM, Paulo Jorge Sarkis, designou, no
dia 28 de fevereiro de 2005, um grupo de pessoas encarregado de elaborar o Projeto de
Instalacdo, que daria origem ao Centro de Educag@o Superior Norte-RS (CESNORS). Nascida
como um Centro fora de sede da UFSM, distante trezentos quilometros do campus pioneiro
desta Universidade, a unidade de educagao superior implantada nos municipios de Frederico
Westphalen-RS e Palmeira das Missdes-RS, passou a ser reconhecida pela sigla relativa ao
nome do Centro, CESNORS (Centro de Educacio Superior Norte-RS).’

O projeto previa todas as medidas necessarias para proceder a efetiva instalagdo do
Centro, sendo que, em dezembro do mesmo ano, o Presidente da Republica, Luis Inacio Lula
da Silva, firmava um convénio entre o0 Governo Federal e UFSM, a fim de concretizar o
repasse de recursos da Unido para a construgdo das obras.

A prdoxima agdo, apos varias reunides envolvendo a comunidade local, foi proceder a
escolha dos cursos superiores que seriam pioneiros da expansdo universitaria da UFSM. A
escolha resultou em seis cursos, distribuidos entre os dois municipios: Agronomia,
Engenharia Florestal e Jornalismo, para Frederico Westphalen-RS; Enfermagem,
Administragdo e Zootecnia, para Palmeira das Missdes-RS.

No ano de 2006, foram disponibilizados aproximadamente R$ 9 milhdes para as obras
de infraestrutura dos prédios. No més de marco, abriram-se as inscricdes para o primeiro
vestibular, oferecendo 351 vagas. Em junho do mesmo ano, realizou-se primeiro o vestibular
e, em outubro, as turmas de estudantes pioneiras iniciaram o semestre letivo.

No mesmo més de outubro, com as atividades académicas ja& em funcionamento, o
novo reitor, Clovis Silva Lima, nomeia o professor Genésio Mario da Rosa como diretor pro-
tempore do CESNORS. A Direcdo do Centro deveria trabalhar em conjunto com os
coordenadores dos seis cursos recém-instalados. Em julho de 2007, deu-se a inauguragdo
oficial dos primeiros prédios.

No corrente ano de 2016, aos cursos pioneiros de Frederico Westphalen-RS, ja se
somaram os cursos de Engenharia Ambiental, Relagdes Publicas (denominado inicialmente de
Relacodes Publicas énfase Multimidia) e Sistemas de Informacao; aos cursos de Palmeira das
Missdes, somaram-se as graduagdes de Economia, Nutricdo e Ciéncias Bioldgicas. Conta-se

ainda com o curso de graduagdo a distancia em Administracdo Publica e dois cursos de pds-

<http://w3.ufsm.br/cesnors/index.php/institucional/historico>.



http://w3.ufsm.br/cesnors/index.php/institucional/historico

52

graduacao, sendo estes em Agronomia - Agricultura ¢ Ambiente (Mestrado/Agronomia) e
Gestao de Organizagao Publica em Saude (Especializagao/Enfermagem).

O pioneirismo da UFSM na expansdo do ensino superior publico, sendo a primeira
universidade deslocada das capitais, teve prosseguimento quando a expansdo do ensino
superior tornou-se politica do governo Luis Inacio Lula da Silva (2002-2010).

No inicio de 2016, ano em que o CESNORS completaria 10 anos de sua implantagao,
houve a separagdo estrutural da unidade, criando-se a UFSM do Campus de Frederico
Westphalen-RS e UFSM Campus de Palmeira das Missdes-RS (Resolucao 008/2016).

Esse campus, outrora implantado como Centro e instituido como forma de expandir o
ensino publico superior prestado pela UFSM, veria seu objetivo final se tornar mais longinquo
se nao houvesse estruturas que facilitassem a permanéncia dos estudantes na Universidade. A
par da Casa do Estudante, que atende a necessidade de moradia dos universitarios de baixa
renda, o Restaurante Universitario visa atender o fornecimento de refeigdes com custo
subsidiado pelos recursos de Assisténcia Estudantil. Para Barichello (2010, p. 38), “a
cidadania ¢ o ultimo ponto (destacado da universidade), visto através da assisténcia estudantil,
das acgdes afirmativas e parcerias com a comunidade, por exemplo, e que hoje se refletem em
promogao de estratégias para a permanéncia do aluno na institui¢ao”.

Assim, no presente trabalho, buscou-se auferir como a qualidade é percebida pelos

usuarios do referido restaurante.

3.2 RESTAURANTE UNIVERSITARIO

Ambas as unidades do CESNORS possuiam atendimento de um Restaurante
Universitario. Em Palmeira das Missdes-RS, a prestacdo de servigos era de forma totalmente
terceirizada. Em Frederico Westphalen-RS, o Restaurante Universitario localiza-se ainda nas
dependéncias do Colégio Agricola de Frederico Westphalen-RS (CAFW), que desde o ano de
2014, pertence ao Instituto Federal Farroupilha (IFF). Nesse ultimo municipio, até o final de
2014, a UFSM provia os produtos alimenticios, o CESNORS cedia trés servidores
(administrador, nutricionista e¢ assistente em administra¢do), sendo que a preparacdo das
refeicdes e a limpeza do restaurante estavam sob a responsabilidade de empresa terceirizada.
Quando houve a migragdo do CAFW para o Instituto Federal Farroupilha, os trés servidores
foram realocados em outros setores do CESNORS. Entdo, firmou-se um contrato de
fornecimento de refei¢des para estudantes universitarios até ser possivel a construgdo do

proprio restaurante na UFSM do campus de Frederico Westphalen-RS.
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Neste trabalho, a escolha por desenvolver a pesquisa apenas no Restaurante
Universitario que atende o campus de Frederico Westphalen-RS, deu-se pelo fato de ter
ocorrido a separagao do antigo CESNORS, passando a formar dois novos campus da UFSM.

O ntimero de alunos regularmente matriculados e que, portanto, tem direito ao acesso

ao Restaurante Universitario, estd disposto no Quadro 4.

Quadro 5 - Alunos aptos a frequentarem o Restaurante Universitario por curso

Curso Universitario Numero de Estudantes
Agronomia 304
Engenharia Ambiental e Sanitéria 207
Engenharia Florestal 155
Jornalismo 142
Relagdes Publicas 45
Sistemas de Informacdo (noturno) 116
Pos-graduagdo 30
Total 999

Fonte: Secretaria Unificada dos Departamentos e Secretaria Unificada de Pos-graduagdo/UFSM/Campus
Frederico Westphalen-RS — Dados do primeiro semestre letivo de 2016.

O acordo, que estabelece o compromisso de fornecimento de refei¢des para os
estudantes do CESNORS, hoje UFSM do campus de Frederico Westphalen-RS, foi firmado,
em agosto de 2015, entre a Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) e a empresa Santa

Hora Ltda., sediada em Bag¢ (RS).

Como clausula primeira do referido contrato, tém-se que:

Constitui objeto do presente contrato o FORNECIMENTO DE ALIMENTACAO
PARA RESTAURANTES UNIVERSITARIOS DO CENTRO DE EDUCACAO
SUPERIOR NORTE-RS (CESNORS-UFSM) - (CAMPUS FREDERICO
WESTPHALEN-RS E PARA O INSTUTUTO FEDERAL DE EDUCACAO,
CIENCIA E TECNOLOGIA - FARROUPILHA (IFF) EM FREDERICO
WESTPHALEN-RS, de acordo com as especificacdes constantes em anexo ao
presente contrato, mediante ocupacdo de area fisica, energia elétrica ¢ iluminagdo
necessaria ao funcionamento dos equipamentos.

Os valores do contrato e a quantidade de refei¢des estipuladas estdo apresentados no

Quadro 5, perfazendo o valor total de R$ 655.125,00.
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Quadro 6 - Dados das refei¢cdes no Restaurante Universitario

Item | Refeicoes Qtde./CESNORS Unidade Valor Unitario | Valor Total
UFSM (R$) (R9)
1 Almoco 67.000 Unidade 8,25 552.750,00
Jantar 1.500 Unidade 8,25 12.375,00
3 Desjejum 6.000 Kit 15,00 90.000,00

Fonte: SIE (UFSM, 2015)

A mao-de-obra que opera no restaurante ¢ de natureza terceirizada, ndo cabendo a
nenhum servidor publico os processos de funcionamento do Restaurante Universitario. Em
relacdo aos servidores terceirizados, atesta-se na subcldusula segunda que a prestacdo dos
servigos nao gera vinculo empregaticio entre a contratante e os funciondarios da contratada ¢ a
contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e
subordinag¢ao direta.

No entanto, cabe a UFSM a fiscalizagdo dos servicos, como descrito na subcldusula
quarta do contrato, onde consta que ¢ dever da contratante, sendo esta a Universidade,
“Exercer a fiscalizacao dos servicos por servidores especialmente designados, na forma da Lei
8.666/93”. Essa incumbéncia encontra-se a cargo de um administrador do quadro de
servidores, que também ¢ chefe da Secdo Administrativa da UFSM do campus de Frederico
Westphalen-RS.

Em entrevista, a nutricionista da UFSM responsavel pelo Restaurante Universitario,
Caroline Marangon Dourado, afirmou que a fiscalizagdo do contrato da empresa ¢ realizada
por trés servidores. Pela UFSM, sdo ela e o servidor Marcelo Grassi, chefe da secdo
administrativa; pelo Instituto Federal Farroupilha, a fiscalizacdo esta a cargo do servidor José
Fernando de Souza Fernandes.

A referida servidora acrescenta que a fiscalizagdo do servico da empresa terceirizada ¢
realizada diariamente, seja por um fiscal da UFSM ou do Instituto Federal. Cada uma das
instituicdes possui um formulario padrio para fiscalizar, sendo esse baseado no que consta no
contrato firmado entre a empresa e as instituigdes, fiscalizando-se itens como o prazo de
validade dos produtos, conservacdo, manipulacdo dos alimentos, higiene pessoal e ambiental
e documentagdo. Com periodicidade mensal, ¢ lavrado um relatorio do trabalho realizado.

O cardépio, segundo a entrevistada, ja consta no contrato, tendo sido elaborado por
ela. No entanto, ha a possibilidade de flexibilizagdo. Assim, a nutricionista contratada pela

terceirizada envia o cardapio semanalmente a colega da UFSM, que o analisa e aprova.




55

Por fim, as diretrizes levadas em conta na organizacdo do carddpio, segundo a
nutricionista da UFSM, s3o a combinagdo de qualidade e quantidade, além de oferecer uma
alimentacdo segura, baseadas nas recomendagdes do PAT (Programa de Alimentacdo do

Trabalhador) ¢ OMS.

3.3 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa serd de natureza descritiva. Para Garces (2010), a pesquisa descritiva

E o método de pesquisa que observa, registra, analisa, descreve e correlaciona fatos
e fendmenos sem manipula-los. Geralmente procura descobrir a frequéncia com que
um fenémeno ocorre e sua relagdo com outros fatores. Também se pode dizer que
descreve as caracteristicas de determinada populacdo ou fenémeno, ou o
estabelecimento de relagdes entre varidveis. Para Martins (1994, p. 28) pesquisa
descritiva “tem como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada
populacdo ou fendmeno, bem como o estabelecimento de relagdes entre variaveis e
fatos.” Na area da Administracdo este tipo de pesquisa ¢ conhecido como survey e
apresenta caracteristicas de pesquisa quantitativa. Neste caso sdo classificadas em
survey exploratdria, survey explanatoria, survey descritiva, survey longitudinal e
survey de corte-transversal.

A fim de justificar os fins da pesquisa, Vergara (2007, p. 47) atesta que a pesquisa
descritiva “expde caracteristicas de determinada populagdo ou de determinado fenomeno.
Pode estabelecer correlagdes entre variaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso de
explicar os fendomenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo. Pesquisa de
opinido insere-se nessa classificacao”.

O método quantitativo ou descritivo, segundo Malhotra (2006), ¢ um dos principais
meios para se trabalhar a pesquisa em marketing, sendo conhecido também como método
survey. O referido método caracteriza-se por um questionario estruturado, aplicado a uma
amostra de populagdo, visando coletar informagdes especificas dos participantes sobre seus
comportamentos, intengdes, percepcdes, motivagdes e caracteristicas. O survey possuia como
apoio para respostas a Escala Likert.

A Escala Likert, idealizada por Renis Likert na década de 1930, tem uso recorrente em
pesquisas e questionarios. Em sua elaboragao original, encontravam-se dispostas cinco opgdes
de resposta, as quais possibilitavam que os respondentes especificassem seu grau de
concordancia frente a uma declaragio (GUAGLIANONI, 2009). A opcao central expressa
neutralidade, os meios da tabela expressam concordancia e discordancia e os extremos, por
sua vez, ddo énfase a escolha de concordar e discordar, conforme demonstrado no quadro a

seguir.
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Discordo Discordo Nem concordo | Concordo Concordo

totalmente nem discordo fortemente

Godoy (1995, p. 58) descreve que em um estudo quantitativo:

[...] o pesquisador conduz seu trabalho a partir de um plano estabelecido a priori,
com hipdteses claramente especificadas e varidveis operacionalmente definidas.
Preocupa-se com a medicdo objetiva ¢ a quantificacdo dos resultados. Busca a
precisdo, evitando distor¢des na etapa de andlise e interpretacdo dos dados,
garantindo assim uma margem de seguranga em relagao as inferéncias obtidas.

Desse modo, foram eleitos este tipo de pesquisa e esta forma de coleta de dados por
julgé-lo o mais adequado para a pesquisa a ser realizada, visto que envolveria um grande
contingente de entrevistados, permitindo quantificar os dados obtidos para depois proceder a

analise dos resultados.

3.4 POPULACAO E AMOSTRA

A populagdo deste estudo foi composta por usuarios do Restaurante Universitario da
UFSM do campus de Frederico Westphalen-RS, compreendendo alunos de graduacao dos seis
cursos existentes na referida unidade de ensino superior e os alunos da pos-graduacdo. A
escolha por pesquisar apenas o restaurante universitario de Frederico Westphalen-RS deu-se
por motivos pessoais, visto que ¢ o local de trabalho da autora. A escolha por pesquisar
apenas os estudantes ¢ devido ao fato de o restaurante universitario ser destinado ao
atendimento dos alunos, ao passo que ¢ mantido por recursos provenientes da assisténcia
estudantil. A utilizagdo do restaurante universitario por parte dos servidores esta em
contestagdo pelo Ministério Publico, ja que esta categoria recebe auxilio-alimentagao.

A amostra ¢ probabilistica e ndo estratificada. O questionario completo constou de
questdoes adaptadas do modelo SERVPERF e de uma escala de satisfacdo adaptada a
restaurantes. A fim de se calcular a amostra valida para se desenvolver a pesquisa, foi usada a
formula para o calculo de amostras para populagdo finita (abaixo de 10.000 elementos). A
populagdo do estudo consiste em 999 individuos, que sdo os alunos aptos a realizarem as
refeicdes no Restaurante Universitario. Para terem acesso ao referido restaurante, os alunos
que estdo regulares no curso que frequentam na universidade. A aplicagdo dos questionarios

foi de forma geral, sem especificar por curso dos respondentes.
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O Quadro 6 traz a populacdo e os numeros da amostra, utilizando o calculo
apresentado a seguir. O quadro demonstra o total de alunos e a amostra estratificada por curso
para explicitar o total de alunos por graduagdo, porém a coleta deu-se de forma geral, até

conseguir-se o total indicado pela amostra.

Quadro 7 — Calculo das amostras

Curso Populagdo Amostra
Agronomia 304 85
Engenharia Ambiental e Sanitéaria 207 58
Engenharia Florestal 155 44
Jornalismo 142 40
Relagoes Publicas 45 13
Sistemas de Informacao 116 33

Pos-graduagao 30 9

Total 999 282

Fonte: Secretaria Unificada de Graduagdo (SUGRAD) e Secretaria de Pos-graduagdo — UFSM/FW.

Para o célculo da amostra, utilizou-se a féormula abaixo, cujos elementos sdo descritos
a seguir:

“Z: abscissa normal padrdo;

N: tamanho da populagdo,

"p: estimativa da verdadeira propor¢do de um dos niveis da variavel escolhida. Por
exemplo, se a variavel escolhida for parte da empresa, "p podera ser a estimativa da
verdadeira propor¢do de grandes empresas do setor que esta sendo estudado. "p serd
expresso em decimais ("p=50% — "p=0,50).

/\q :]_/\p

e = erro amostral, expresso em decimais. O erro amostral neste caso serd a maxima
diferenga que o investigador admite suporta entre w e "p, isto é: | 7t-’\p| (e em queméa

. ~ A . . . 4
verdadeira proporg¢ao (frequéncia relativa do evento a ser calculado a partir da amostra)”.

4 Colaboragado do Professor Luis Felipe Dias Lopes. Disponivel em:

<http.//'www.felipelopes.com/CalculoAmostra.php>.
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Z:.p4N
TR ; -
e*(N — 1)+Zz 004

Neste calculo de amostra, foram usados os seguintes valores para calculo:

7Z=1,96
e=0,05
p=0,5
q=0,5
N=999
n=279

3.5 INSTRUMENTOS E COLETA

O desenvolvimento deste questionario foi fundamentado nas dimensdes do modelo
SERVPEREF, sendo adaptado para a natureza do servigo avaliado. O questionario da pesquisa
foi formado por duas partes. A primeira parte consistiu de perguntas baseadas no modelo
SERVPERF e a segunda se¢do consistiu de um questiondrio sobre satisfacdo, adaptado de
Oliver (1997), contando com 12 questdes. Ambos os questionarios possuem a Escala Likert
para expressar as respostas dos participantes. O modelo SERVPERF ¢ uma adaptacao do
modelo SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), porém sem a
primeira etapa da identificagdo da empresa ideal. Esse modelo foi desenvolvido por Cronin e
Taylor (1992), apresentando-se dividido em cinco fatores, sendo eles: Empatia, Tangibilidade,
Seguranga, Confiabilidade e Compreensao.

Para Lopes (2009), a SERVPERF ¢ desenvolvida numa escala mais concisa, que ¢
baseada, exclusivamente, na atribuicdo de valor as percep¢des, como réplica a escala
SERVQUAL, que tem em conta tanto as expectativas como as percepgoes. Ressalta Lopes
(2009), no modelo SERVPEREF, considera-se que a qualidade percebida depende unicamente
da percepcao que o cliente tem sobre o desempenho do servico, ponderado pela importancia
que cada atributo tem na avalia¢do da qualidade.

Este estudo visa verificar as percepg¢des dos usudrios quanto ao desempenho dos
servigos prestados e a satisfacdo acerca do Restaurante Universitario da UFSM do campus de

Frederico Westphalen-RS.
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3.6 PROCEDIMENTOS DA COLETA DE DADOS

Os participantes sdo os alunos de graduagdo e pos-graduagdo da UFSM do campus de
Frederico Westphalen-RS, usuérios do Restaurante Universitario, que estdo regulares nos
cursos superiores que frequentam, excluindo-se os alunos com trancamento. O requisito para
a participacao ser considerada na pesquisa € o aluno ter realizado, pelo menos, cinco refei¢des
no Restaurante Universitario até a data de recebimento do questionario. Escolheu-se este
nimero de refeicdes pelo mesmo perfazer uma semana letiva, o que daria aos alunos a
oportunidade de conferir um ciclo semanal de cardapio e servigos prestados. A aplicacdo do
questionario ocorreu no periodo de 27 de junho a 8 de julho de 2016, sendo realizada nas
salas de aula, antes do inicio das atividades dos professores, na modalidade de questionario

impresso.

3.7 CORRELACAO E REGRESSAO

De acordo com Triola (2012, p. 5) o objeto da estatistica €, em grande parte, o uso de
dados amostrais para se fazerem inferéncias (ou generalizagdes) sobre uma populagao inteira.

Uma das formas para estudar o conjunto de duas ou mais varidveis quantitativas
distintas ¢ a correlagdo amostral, ou seja, medir o grau de associagdo entre duas variaveis
aleatoria x e y, por exemplo. A correlacdo ¢ interpretada como a relagdo existente entre duas
variaveis. Outra forma de expressar este conceito segundo Bisquerra et al. (2004, p. 139),
consiste em considera-la como a varia¢do concomitante entre duas variaveis.

Para Costa Neto (2002, p. 177) a aplicagdo da correlagdo em problemas de estatisticas
¢ muito importante, pois estuda a relagdo entre duas ou mais varidveis e poderd ser
representada num diagrama chamada de diagrama de dispersdo. Triola (2012, p. 411) traz um
conceito mais amplo sobre a correlagdo. Segundo o autor correlagdo (ou relagdo) entre duas
ou mais variaveis pode ser descrita através de uma equagao que pode ser usada para se prever
o valor de uma variavel dado o valor da outra.

Uma das formas mais comuns de usar a correlacdo ¢ através do coeficiente de
correlacdo linear », que ¢ uma medida numérica da forca da relacdo entre duas variaveis que
representam dados quantitativos. Segundo Triola (2012, p. 411), usando dados amostrais
emparelhados, ou denominado também como dados bivariados, encontra-se o valor de r e a
seguir, usa-se esse valor para concluir que héa (ou ndo) uma relacdo entre as duas variaveis.

Com relacdo a andlise de regressdao Kazmier (1982, p. 299) afirma que o objetivo da

mesma ¢ predizer o valor de uma variavel (a variavel dependente), dado que seja conhecido o
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valor de uma variavel associada (a variavel independente). A expressdo andalise de regressdo
simples (grifo do autor) indica que a predi¢ao da variavel dependente ¢ feita em uma variavel
independente, enquanto a andlise de regressdo multipla diz respeito a predicdo da variavel
dependente com base em duas ou mais varidveis independentes.

Para Bisquerra et al. (2004, p. 149) o conceito de regressao surgiu devido aos estudos
de Francis Galton (1885) e consiste em aproximar uma linha reta de uma nuvem de pontos.
Essa reta deve sintetizar e representar a nuvem de pontos e pode ser utilizada na predi¢ao de
valores de uma variavel em funcao da outra.

Com relagdo a regressao, Triola (2012, p. 429), afirma que ¢ utilizada para descrever a
relagdo entre duas varidveis através do grafico e da equacdo da reta que melhor representa a
relacdo. Esta reta ¢ chamada refa de regressdo e sua equagdo ¢ chamada equacgdo de
regressdo. Em alguns casos, duas varidveis se relacionam de uma maneira deterministica, o
que significa que, dado um valor variavel, o valor da outra variavel fica automaticamente
determinado sem qualquer erro.

Para compreender melhor o conceito e aplicagdo da andlise de regressdo Kazmier
(1982, p. 299) cita como exemplo: um analista deseja predizer o tempo de entrega, como
variavel dependente, de pecas industriais transportadas por caminhdo, baseando-se na
distancia como varidvel independente. Suponha que ele escolha, nos registros da companhia,
10 carregamentos recentes, tais que as distancias rodovidrias envolvidas sejam igualmente
dispersas entre 100 e 1000 quilometros de distancia, sendo registrado o tempo de entrega para
cada carregamento. Uma vez que a distancia rodoviaria vai ser utilizada como variavel
independente, ¢ aceitavel a sua sele¢ao de viagens com distancias especificas. De outro lado, a
variavel dependente, tempo de entrega, ¢ uma variavel aleatdria neste estudo, o que esta de
acordo com a hipdtese subjacente a analise de regressdo. Para verificar se as duas variaveis
tém ou ndao uma relagdo linear, constrdi-se, geralmente um diagrama de dispersdo que ¢
utilizado para observar se a dispersao (variancia) ¢ aproximadamente igual ao longo da linha
de regressao.

Nesta pesquisa, a correlacdo e a regressdo serdo utilizadas para a andlise dos dados.
Primeiramente, por meio da correlagdo, determinar-se-4 a relagdo existentes entre as
dimensdes do SERVPERF, a fim de saber em que percentual uma esta relacionada a outra.
Em seguida, passar-se-4 a regressdo, para determinar a relagdo existente entre a variavel
independente (qualidade) e a variavel dependente (satisfacdo), ambas constituintes da andlise

dos dados.



4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para a etapa da analise de resultados foram considerados apenas os questionarios com
resposta positiva na pergunta filtro inicial "Até a presente data, vocé ja realizou ao menos
cinco refeicdes no RU?". Os questiondrios que responderam negativamente a essa questao
foram descartados. Ao final, dos 343 questionarios entregues, restaram 289 questiondrios que
formam a base da pesquisa. O niimero ¢ superior a amostra, que exigia a participacao de 282
estudantes.

Na sequéncia, o proximo item de perfil analisado foi o sexo dos participantes, o qual
continha trés op¢des de resposta: masculino, feminino e outro. Destaca-se que o termo sexo
deve ser entendido como género. Na op¢ao outro, que inclui as pessoas que ndo se identificam
com as opc¢odes masculino/feminino, ndo houve nenhuma resposta. A Tabela 1 apresenta os

resultados obtidos.

Tabela 1 — Distribuicao dos participantes por sexo

Frequéncia Porcentagem %

Validos Feminino 149 51,6
Masculino 140 484
Total 289 100

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo ao sexo dos respondentes da pesquisa, a maioria é do sexo feminino (n=
149 respondentes), perfazendo 51,6% da amostra. Ja o sexo masculino correspondeu a 48,4%
da amostra (n=140). As amostras tiveram pouca diferenga percentual entre os respondentes.

O proximo item de perfil analisado foi faixa etdria, o qual dispunha quatro op¢des de

resposta, conforme a Tabela 2 apresenta.

Tabela 2 — Faixa etaria

Frequéncia Porcentagem %

Validos Até 17 anos 33 11,4
18 a 21 anos 167 57,8
22 a 25 anos 66 22,8
Maior de 25 anos 23 8,00
Total 289 100,0

Fonte: Dados da pesquisa
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Com relagdo a idade dos respondentes da pesquisa, a maioria situa-se na faixa de 18 a
21 anos (n= 167 respondentes), perfazendo 57,8% da amostra. Em segundo lugar, encontra-se
a faixa de 22 a 25 anos (n=66 respondentes), perfazendo 22,8% da amostra. Em terceiro lugar,
encontra-se a faixa etdria dos alunos de até 17 anos (n=33 respondentes), correspondendo a
11,4% da amostra. Em quarto lugar, encontra-se a faixa etaria dos participantes maiores de 25
anos (n=23 respondentes), perfazendo 8% da amostra. Neste item, a soma de dois itens, sendo
o segundo e o terceiro dispostos na tabela, perfazem 80,6% da amostra. Destaca-se que a
ampla maioria dos respondentes encontra-se dentro da faixa compreendida entre 18 a 25 anos,
sendo esta a idade esperada para o publico universitario.

Em seguida, tém-se o item renda familiar dos respondentes, com quatro opg¢des de
resposta, conforme disposto na tabela abaixo. Os valores foram definidos em relagdo ao
salario minimo nacional vigente na época da aplicacdo da pesquisa, correspondente a R$

880,00.

Tabela 3 — Renda familiar

Frequéncia Porcentagem %
Até R$ 880,00 22 7,6
Validos De R$ 881,00 a R$ 2.640,00 147 50,9
De R$ 2.641,00 a R$ 4.440,00 74 25,6
Mais de R$ 4.440,00 46 15,9
Total 289 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo a renda familiar dos respondentes da pesquisa, a maioria situa-se na faixa
de renda de R$ 881,00 a R$ 2.640,00 (n= 147 respondentes), perfazendo 50,9 % da amostra.
Em segundo lugar, encontra-se a faixa de R$ 2.641,00 a R$ 4.440,00 (n=74 respondentes),
perfazendo 25,6% da amostra. Em terceiro lugar, encontra-se a faixa de renda superior a R$
4.440,00 (n=46 respondentes), perfazendo 15,9% da amostra. Em quarto lugar, encontra-se a
faixa de renda de até R$ 880,00 (n=22 respondentes), perfazendo 7,6% da amostra. Neste
item, ha discrepancia na distribuicdo, sendo que apenas uma das faixas de renda concentra
50,9% das respostas, correspondendo a ganhos monetarios entre um e trés salarios minimos.

O proximo item, tipo de moradia, havia duas opg¢des de resposta, ser ou ndo morador

da Casa do Estudante Universitario (CEU).
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Tabela 4 — Tipo de moradia

Frequéncia Porcentagem %
Validos Morador da CEU 16 5,5
Nao morador da CEU 273 94,5
Total 289 100

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo ao fator moradia, a maioria dos respondentes ndo reside na Casa do
Estudante Universitario (n=273 respondentes), perfazendo 94,5 %. O restante, 16
respondentes ou 5,5% da amostra, residem no campus universitario. H4 uma consideravel
diferenca entre os moradores ¢ nao-moradores da Casa do Estudante Universitario. Destaca-se
que 36 estudantes residiam na Casa do Estudante no periodo da pesquisa, perfazendo 3,6 %
do total de estudantes aptos a responderem a pesquisa (999 estudantes) e 12,45% dos
respondentes (289 respondentes).

O proximo item refere-se ao periodo que os respondentes estudam na Instituigdo, com

as opcoes de resposta constantes na Tabela 5.

Tabela 5 - Periodo de tempo que estuda na Instituicao

Frequéncia Porcentagem %
Até 01 ano 115 39,8
Validos De 02 a 03 anos 84 29,1
De 04 a 05 anos 82 28,4
Mais de 05 anos 8 2.8
Total 289 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo ao tempo que frequenta a Instituicao, a maioria dos respondentes se situa
no periodo de até¢ um ano (n= 115 respondentes), perfazendo 39,8% da amostra. Em segundo
lugar, estdo os estudantes do periodo de 02 a 03 anos (n=84 respondentes), perfazendo 29,1%
da amostra. Em terceiro lugar, estdo os estudantes que frequentam de 04 a 05 anos (n=82
estudantes), perfazendo 28,4% da amostra. Em quarto lugar, situa-se a minoria que frequenta
ha mais de cinco anos (n=8 respondentes), ou 2,8% da amostra. A primeira op¢ao ndo tem um
intervalo muito expressivo entre a segunda e a terceira, sendo estas Ultimas bem proximas em
valores. Porém, a amostra apresenta discrepancia pelo valor reduzido da ultima opgao,

superior a cinco anos de frequéncia. No entanto, essa pouca expressividade da ultima opgao
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revela que a amostra congregou estudantes que estdo dentro do periodo normal de estudos, ja
que os cursos mais longos do campus t€ém a duragdo de cinco anos (Agronomia, Engenharia
Ambiental, Engenharia Florestal e Sistemas de Informacdo). Os cursos de Jornalismo e
Relagdes Publicas possuem quatro anos de duragao.

Como ultima pergunta sobre o perfil dos respondentes, perguntou-se quantas vezes,
em uma semana normal, o participante frequentava o Restaurante Universitario. Era a tnica
pergunta de caracteristica aberta no questionario e organizou-se a Tabela 6, cujos extremos

correspondem ao menor € maior numero de vezes apontado pelos respondentes.

Tabela 6 — Frequéncia semanal do Restaurante Universitario

Frequéncia Porcentagem %

Uma vez 7 2,4
Duas vezes 16 5,5
Validos Trés vezes 43 14,9
Quatro vezes 63 21,8
Cinco vezes 133 46,0
Seis vezes 2 0,7
Sete vezes 5 1,7
Oito vezes 1 0,3
Nove vezes 3 1,0
Dez vezes 16 5,5
Total 289 100,0

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo ao numero de vezes que frequenta o Restaurante Universitario
semanalmente, obteve-se que maioria dos respondentes frequenta cinco vezes por semana (n=
133 respondentes), perfazendo 46% da amostra. Em segundo lugar, estdo os estudantes que
frequentam quatro vezes (n=63 respondentes), perfazendo 21,8% da amostra. Em terceiro
lugar, estdao os estudantes que frequentam trés vezes (n=43 estudantes), perfazendo 14,9% da
amostra. Em quarto lugar, estdo os estudantes que frequentam duas ou dez vezes,
representando, para cada opg¢do, 16 estudantes ou 5,5% da amostra. Em quinto lugar, estdo os
estudantes que frequentam uma vez (n=7 respondentes) ou 2,4% da amostra. Em sexto lugar,
estdo os estudantes que frequentam sete vezes (n=5 respondentes) ou 1,7 da amostra. Em
sétimo lugar, estdo os estudantes que frequentam nove vezes (n=3 respondentes) ou 1% da
amostra. Em oitavo lugar, estdo os estudantes que frequentam seis vezes (n=2 respondentes)
ou 0,7% da amostra. Em nono lugar, houve um respondente, ou 0,3% da amostra, que indicou

a frequéncia de oito vezes por semana. A amostra possui discrepancia na distribui¢do, sendo
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expressivo o numero de estudantes que frequentam o Restaurante Universitario cinco vezes na
semana. Relacionando este item com o do tipo de moradia, infere-se que a maioria desses
respondentes ndo reside na Casa do Estudante Universitario, frequentando o campus apenas
durante o periodo diurno.

Na sequéncia do questiondrio, foi apresentada aos respondentes a escala SERVPERF,
a qual conta com 5 dimensdes analiticas, sendo elas Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Garantia e Empatia. Para melhor analise dos resultados obtidos, optou-se por
apresentar os dados por dimensao.

A dimensdo tangibilidade “diz respeito as instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e
material que podem ser percebidos pelos cinco sentidos humanos” (PENA et al., 2013).

Para estudar essa dimensao, a escala SERVPERF traz em seu bojo quatro afirmacdes,
dispostas na Tabela 7, com seus resultados expressos por meio de média e desvio padrao de

cada afirmacdo. Estas estdo apresentadas do melhor para o pior resultado.

Tabela 7 - Média e desvio-padrdo das afirmagdes de Tangibilidade

TAN Descricao Média o
T3  Funcionarios com aparéncia limpa e profissional 4,1211 0,71870
T4  Materiais de boa aparéncia (utilizados na prestagao dos servigos) 3,7128 0,86032
T1  Equipamentos modernos 3,1592 0,78324
T2 InstalagOes fisicas visualmente atraentes 3,0969 0,86057

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a dimensdo da Tangibilidade, a varidvel com maior média foi
“Funcionarios com aparéncia limpa e profissional”, alcangando média de 4,1211 e desvio
padrdo de 0,71870. Em seguida, tém-se a variavel “Materiais de boa aparéncia (utilizados na
prestacao dos servigos)”, com média de 3,7128 e desvio padrdao de 0,86032. Apos, foi mais
bem avaliada a varidvel “Equipamentos modernos”, com média de 3,1592 e desvio padrdo de
0,78324. Como ultima varidvel desta dimensdo, tém-se “Instalacdes fisicas visualmente
atraentes”, com média de 3,0969 e desvio padrao de 0,86057. Nota-se que o maior indice
relaciona-se a variavel relativa aos funcionarios, que para Zeithaml e Bitner (2000) expressam
a importancia dos eventos de interagdo entre cliente e prestadores de servicos, destacando que,
para o cliente, esses momentos constituem a mais vivida impressao do servigo.

Confiabilidade, por sua vez, ¢ uma dimensao que pode ser “traduzida na habilidade do
fornecedor executar de forma segura e eficiente o servico. Retrata um desempenho

consistente, isento de ndo conformidade, no qual o usuério pode confiar. O fornecedor deve
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cumprir com o que foi prometido, sem a possibilidade de retrabalhos” (PENA et al., 2013).
Quanto a dimensao confiabilidade, foram dispostas no questionario cinco afirmagdes relativas
a essa. Tais afirmagdes encontram-se na Tabela 8, bem como os resultados de suas médias e

desvios. A tabela 8 traz os resultados apresentando primeiro aqueles que tiveram melhor

avaliagao.
Tabela 8 - Confiabilidade
CON Descri¢ao Média o
Cl Realizagdo dos servigos no prazo prometido 3,7751 0,78258
C3 Execucao correta do servigo na primeira vez 3,6298 0,80662
I Interes§e' sincero em resolver problemas na prestacdo de servigos 33737 0.86931
do usuario
C4 Realizagdo dos servigos conforme anunciado ou prometido 3,2803 0,99005
C5 Manutengdo de informacgdes corretas sobre o restaurante 3,2318 0,87692

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensao da Confiabilidade, a varidvel mais bem avaliada foi “Realizacdo dos
servicos no prazo prometido”, com média de 3,7751 e desvio padrao de 0,78258. Em seguida,
tém-se a “Execucdo correta do servico na primeira vez”, com média de 3,6298 e desvio
padrdo de 0,80662. Na sequéncia, encontra-se “Interesse sincero em resolver os problemas na
prestacdo de servigos do usuario”, com média de 3,3737 e desvio padrao de 0,86931. Apds, a
variavel “Realizacao dos servigos conforme anunciado ou prometido”, com média 3,2803 e
desvio padrao de 0,99005. Finalizando a dimensdo, a variavel “Manuten¢do de informagdes
corretas sobre o restaurante” obteve média de 3,2318 e desvio padrao de 0,87692. Para Silva e
Nobrega (2014), esses resultados situam-se na afirmagdo de que “atitude ¢ comportamento:
percepcao, por parte dos clientes, de que os profissionais que prestam os servigos tenham
solicitude, preocupagdo e interesse em resolver os problemas”.

Com relacdo a dimensdo Responsividade, este estudo apresentou quatro afirmagdes
aos respondentes, seguindo a orientagdo do SERVPERF. Responsividade “refere-se a
disponibilidade do prestador atender voluntariamente aos usudrios, prestando um servigo de
forma atenciosa, com precisdo e rapidez de resposta. Diz respeito a disposicdo dos
trabalhadores da institui¢do em auxiliar os usuarios e fornecer o servico prontamente” (PENA

etal.,2013).
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Tabela 9 — Responsividade

RES Descri¢ao Média o
R2  Agilidade no atendimento ao usuario 3,6644 0,79592
R3 Boa vontade em servir o usuario 3,6644 0,85886
R1  Manutengdo de informagdes corretas sobre quando o servigo sera

realizado 3,4325 0,86790
R4  Presteza em atender aos pedidos e reclamagdes dos usuarios 3,2699 0,89936

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo da Responsividade, inicia-se com a varidvel “Agilidade no atendimento
ao usuario”, com média de 3,664 e desvio padrao de 0,79592. Apos, a variavel “Boa vontade
em servir o usuario”, com média de 3,6644 e desvio padrdo de 0,85886. Na sequéncia, tém-se
“Manuten¢do de informagdes corretas sobre quando o servico sera realizado”, com média de
3,4325 e desvio padrao de 0,86790. Por ultimo, estd a varidvel “Presteza em atender aos
pedidos e reclamagdes dos usudrios”, com média de 3,2699 e desvio padrao de 0,89936. Para
Gronroos (1984), uma das dimensdes da qualidade diz respeito a forma que o usuario recebe o
servigo e vivencia a simultaneidade entre a producao e o consumo do servigo, sendo que essa
vivéncia produz impacto no julgamento do cliente acerca do servico recebido.

A dimensdo da Garantia “é identificada como a cortesia, o conhecimento dos
trabalhadores e sua habilidade de transmitir confianga” (PENA et al., 2013). Na tabela 10, os

dados levantados nesta pesquisa sdo apresentados do melhor para o pior indice.

Tabela 10 — Garantia

GAR Descricao Média o
G3  Funcionarios que sempre tratam o usuario com educagio 3,7612 1,00091
G1  Funcionarios que inspiram confianga no usuario 3,6194 0,84601
G2  Capacidade de fazer o usuario se sentir seguro ao ser atendido 3,6159 0,78255
G4  Funcionarios que tém conhecimento para responder as perguntas do  3,5190 0,79962

usuario

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo de Garantia, a primeira varidvel mais bem avaliada foi “Funcionarios
que sempre tratam o usudrio com educacdao”, com média de 3,7612 e desvio padrdo de
1,00091. A seguir, situa-se a varidvel “Funciondrios que inspiram confian¢a no usuario”, com
média de 3,6194 e desvio padrao de 0,84601. Na sequéncia, encontra-se “Capacidade de fazer
0 usudrio se sentir seguro ao ser atendido”, com média de 3,6159 e desvio padrdo de 0,78255.

A tltima varidvel foi “Funcionarios que tém o conhecimento para responder as perguntas do
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usudrio”, com média 3,5190 e desvio padrao de 0,79962. Para Reali (2003), o potencial de
realizagdo so ¢ alcancado quando ha pessoas adequadas para o trabalho ser realizado.

A dimensao da Empatia ¢ responsavel por “relatar se a organizacdo importa-se com o
usudrio e assiste-o de forma individualizada, referindo-se a capacidade de demonstrar
interesse e atencao personalizada. A empatia inclui acessibilidade, sensibilidade e esfor¢co em
entender as necessidades dos usuarios” (PENA et al., 2013). Na tabela 11 sdo apresentados as

médias e o desvio padrdo de cada uma das cinco variaveis.

Tabela 11 — Empatia

EMP Descricao Média o
E2  Horarios de funcionamento convenientes 3,7301 1,05565
E3  Funcionarios que lidam de maneira cuidadosa com o usuario 3,5433 0,80732
E1  Funcionarios que entendem as necessidades dos usudrios 3,5121 0,80409
E4  Preocupacao sincera em fazer o melhor pelo usuario 3,4498 0,81973
E5  Atencdo individualizada dada ao usuario, buscando atender suas

necessidades especificas. 3,0969 0,91151

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdao da Empatia, a varidvel mais bem avaliada foi “Horérios de
funcionamento convenientes”, com média de 3,7301 e desvio padrao de 1,05565. Em seguida,
situa-se a varidvel “Funciondrios que lidam de maneira cuidadosa com o usuario”, com média
de 3,5433 e desvio padrao de 0,80732. Na sequéncia, encontra-se a varidvel “Funciondrios
que entendem as necessidades dos usudrios”, com média de 3,5121 e desvio padriao de
0,80409. A variavel “Preocupacao sincera em fazer o melhor pelo usuario” obteve média de
3,4498 e desvio padrao de 0,81973. Por fim, situa-se a variavel “Atenc¢ao individualizada dada
ao usuario, buscando atender suas necessidades especificas”, com média de 3,0969 e desvio
padrdo de 0,91151. Para Gronroos (2009), isso atende a acessibilidade e flexibilidade, que sdo
relativas a fatores como localizacdo, horarios de funcionamento e flexibilidade para se ajustar
as demandas do cliente;

A Tabela 12 apresentada a seguir apresenta as cinco dimensdes do SERVPERF, com
suas respectivas médias e desvio-padrdo. A partir desse momento, buscou-se sintetizar as
dimensdes do SERVPERF em médias gerais por dimensdo visando facilitar a andlises dos

dados. A Tabela 12 apresenta os dados das médias gerais por dimensao.
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DIM Descrig¢ao Média o

GAR GARANTIA 3,6289 0,69005
TAN TANGIBILIDADE 3,5225 0,58141
RES  RESPONSIVIDADE 3,5078 0,64259
EMP EMPATIA 3,4664 0,64400
CON CONFIABILIDADE 3,4581 0,63896

Fonte: Dados da pesquisa

Com relagdo as dimensdes do SERVPEREF, a primeira mais bem avaliada é a Garantia,

com média de 3,6289 e desvio padrdo de 0,69005. Em seguida, situa-se a Tangibilidade, com

média de 3,5225 e desvio padrdao de 0,58141. A Responsividade obteve média de 3,5078 e

desvio padrao de 0,64259. A dimensao da Empatia alcancou média de 3,4664 e desvio padrao

de 0,64400. Por fim, situa-se a Confiabilidade, com média 3,4581 e desvio padrio de
0,63896.

O questionario buscou verificar a satisfacdo dos usuarios do Restaurante Universitario.

A partir do modelo proposto, adaptado de Oliver (1997) escolhido para analise, foram

apresentadas 12 afirmagdes aos usuarios para eles se posicionarem quanto a satisfagdo com o

RU. A Tabela 13 apresenta os dados obtidos.

Tabela 13 - Escala de satisfacdo do consumidor proposta por Oliver (1997)

SAT Descricao M¢édia o
S5  As vezes, eu nio sei se deveria ter frequentado o RU 4,0142 1,12481
S4  Estou satisfeito com a minha decisao de frequentar o RU 3,8131 0,96088
S6  Minha escolha em frequentar o RU foi sébia 3,7785 0,91254
S12  Tenho certeza de que tomei a decisdo correta quando frequentei este
restaurante 3,7682 0,86496
S11 Frequentar este restaurante tem sido uma boa experiéncia 3,7128 0,85627
S10 Eu estou feliz por ter frequentado por ter frequentado este  3,6263 0,89683
restaurante
S8  Eurealmente gostei deste restaurante 3,5813 0,94343
S3 O RU funciona tdo bem quanto eu esperava 3,4291 0,99791
S2 O RU oferece exatamente o que eu preciso 3,3564 1,03463
S7  Se eu pudesse fazer novamente, eu frequentaria outro restaurante 2,6159 1,12170
S1 O RU foi um dos melhores restaurantes que eu ja frequentei 2,5363 1,11472
S9  Eu me sinto culpado por ter frequentado este restaurante 1,9031 0,93409

Fonte: Dados da pesquisa

A primeira varidvel mais bem avaliada foi “As vezes, eu ndo sei se deveria ter

frequentado o RU”, com média de 4,0142 ¢ desvio padrdo de 1,12481. Em segundo lugar,
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“Estou satisfeito com a minha decisdo de frequentar o RU” obteve média de 3,8131 e desvio
padrao de 0,96088. Em terceiro lugar, “Minha escolha em frequentar o RU foi sabia” obteve
média de 3,7785 e desvio padrdo de 0,91254. Em quarto lugar, situa-se a varidvel “Tenho
certeza de que tomei a decisdo correta quando frequentei este restaurante”, com média de
3,7682 e desvio padrao de 0,86496. Em quinto lugar, encontra-se a variavel “Frequentar este
restaurante tem sido uma boa experiéncia”, com média de 3,7128 e desvio padrao de 0,85627.
Em sexto lugar, situa-se a varidvel “Eu estou feliz por ter frequentado por ter frequentado este
restaurante”, com média de 3,6263 e desvio padrao de 0,89683. Em sétimo lugar, encontra-se a
variavel “Eu realmente gostei deste restaurante”, com média de 3,5813 e desvio padrao de
0,94343. Em oitavo lugar, a variavel “O RU funciona tdo bem quanto eu esperava” obteve
média de 3,4291 e desvio padrao de 0,99791. Em nono lugar, encontra-se a variavel “O RU
oferece exatamente o que eu preciso”’, com média 3,3564 e desvio padrdo de 1,03463. Em
décimo lugar, tém-se a variavel “Se eu pudesse fazer novamente, eu frequentaria outro
restaurante”, com média de 2,6159 e desvio padrdao de 1,12170. Em décimo primeiro lugar,
estd a variavel “O RU foi um dos melhores restaurantes que eu ja frequentei”, com média de
2,5363 e desvio padrao de 1,11472. Por fim, encontra-se a varidvel “Eu me sinto culpado por
ter frequentado este restaurante”, com média de 1, 9031 e desvio padrao de 0,93409.

A seguir, a tabela geral da correlagdo entre as dimensdes do SERVPERF, a qualidade
média geral e a satisfacdo. Em seguida, a tabela foi analisada de forma fracionada. Para
analise dos dados, foi escolhido o método de Pearson, que se caracteriza por medir a
associacdo linear entre duas variaveis métricas. O coeficiente de correlagdao relacionado a
Pearson varia de -1,00 a +1,00, no qual o numeral zero significa que nao ha associacao

alguma entre as duas variaveis métricas (HAIR ez al., 2005).

Tabela 14 — Tabela geral de correlagao

TAN CON RES GAR EMP SAT
TAN 1 0,545 0,512 0,577 0,521 0,455
CON 1 0,700 0,581 0,569 0,471
RES 1 0,681 0,623 0,518
GAR 1 0,764 0,542
EMP 1 0,583
QMG 0,615

SAT 1
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Fonte: Dados da pesquisa

Para analise da correlacdo, adotou a seguinte referéncia de analise: 0.9 para mais ou
para menos indica uma correlagdo muito forte; 0.7 a 0.9 positivo ou negativo indica uma
correlacdo forte; 0.5 a 0.7 positivo ou negativo indica uma correlagio moderada; 0.3 a 0.5
positivo ou negativo indica uma correlagao fraca; 0 a 0.3 positivo ou negativo indica uma
correlagdo desprezivel (HAIR et al., 2005).

Na correlacao entre as dimensdes de Tangibilidade e Confiabilidade, alcangou-se o
coeficiente de 0,545, o que indica uma correlagdo positiva e moderada. Entre a Tangibilidade
e Responsividade, o coeficiente foi de 0,512, indicando uma correlagdo positiva moderada.
Na correlagdo entre Tangibilidade e Garantia, chegou-se ao coeficiente de 0,577, significando
uma correlacdo positiva e moderada. Relativa a correlacdo entre Tangibilidade e Empatia, o
coeficiente foi de 0,521, perfazendo correlagdo positiva e moderada. Entre Confiabilidade e
Responsividade, o coeficiente foi de 0,700 positiva moderada. Na correlagdo entre
Confiabilidade e Garantia, chegou-se ao coeficiente de 0,581, indicando correlagdo positiva e
moderada. O coeficiente entre Confiabilidade e Empatia foi de 0,569, denotando correlagao
positiva e moderada. O coeficiente de correlacdo apontado entre Responsividade e Garantia
foi de 0,681, significando correlagdo positiva e moderada. Entre Responsividade e Empatia,
alcangou-se o coeficiente de 0,623, significando correlagdo positiva ¢ moderada. O
coeficiente entre Garantia ¢ Empatia foi de 0,764, significado correlagdao positiva e forte.
Destaca-se que o maior coeficiente pertence a correlagdo entre as dimensdes de Garantia e
Empatia (0,764), indicativo de correlagdo positiva e forte, ao passo que o coeficiente menor
pertence a correlagdo entre as dimensdes de Tangibilidade e Responsividade (0,512), com
correlagdo positiva e moderada.

Na correlagdao entre as dimensdes do SERVPERF ¢ o indice de satisfagdo, foram
atingidos os indices descritos a seguir. Entre Tangibilidade e Satisfagdo, alcangou-se o indice
de 0,455, denotando uma correlagdo positiva e fraca; Confiabilidade e Satisfagdo obteve o
indice de 0,471, significando uma correlagao positiva e fraca; Responsividade e Satisfagao,
indice de 0,518, indicando correlacdo positiva e moderada; Garantia e Satisfacdo, alcangou o
indice de 0,542, indicando correlagdo positiva ¢ moderada; Empatia e Satisfagdo obteve o
indice de 0,583, denotando correlagdo positiva e moderada. Destaca-se que o menor indice
obtido foi entre Tangibilidade e Satisfacdo, com 0,455, sendo uma correlacao positiva e fraca,
ao passo que o maior indice ocorreu entre Empatia e Satisfagdo, com indice de 0,583,

perfazendo uma correlagdo positiva e moderada. Dessa forma, depreende-se que a satisfacao
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dos usuarios ¢ mais relacionada a parte de recursos humanos do Restaurante Universitario,
como atendimento dispensado aos usudarios, do que as instalagdes fisicas do local onde o
servico ¢ prestado. Os autores Lovelock e Wright (2006) ressaltam que a diferenca entre as
empresas de servigos frequentemente reside na qualidade das pessoas que atendem os clientes.
Desta forma, o encantamento do cliente pode nascer de atitudes simples como presteza,

cordialidade e empatia dos funcionarios de uma empresa.

Tabela 15 — Qualidade média geral e satisfacao

SATISFACAO

QUALIDADE MEDIA GERAL 0,615

Fonte: Dados da pesquisa

Por fim, o coeficiente entre a qualidade média geral e a satisfacdo alcancou o valor de
0,615, o que atesta que a qualidade tem impacto direto na satisfacdo, ja que este valor
apresenta uma correlacdo moderada e positiva.

A partir da Tabela 14 de correlagdo, na qual se buscou analisar o grau entre a média
geral das variaveis de qualidade e satisfacdo, foi realizada uma andlise de regressdo. Assim,
buscou-se a relagdo entre qualidade geral e satisfagdo dos usuarios do RU, na qual qualidade ¢
variavel independente e satisfacdo a varidvel dependente, o que consta na Tabela 16. O

indicador constante ¢ a qualidade média geral.

Tabela 16 — Tabela da Regressao

Modelo R R? R? ajustado Erro padréo da estimativa

1 0,615* 0,378 0,375 0,44734

Fonte: Dados da pesquisa

A partir dos dados, confirmou-se R correspondente a 0,615, o que significa correlacio
entre as variaveis. Destaca-se que o R? possui o valor de 0, 378, o que significa que 37,8% da
satisfacdo ¢ proveniente da qualidade dos servicos prestados no Restaurante Universitario.
Isso corrobora os autores Cronin e Taylor (1992), ao considerarem a qualidade dos servigos

um meio que conduz a satisfacdo do cliente A Tabela 17 apresenta os coeficientes.
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Tabela 17 - Coeficientes

Modelo Coeficientes ndo- Coeficientes t Sig.
padronizados padronizados
B Erro padrdo  Beta
(Constante) 1,166 0,201 5,808 0,000
Qualidade média geral 0,630 0,056 0,615 11,302 0,000

Fonte: Dados da pesquisa

A equagdo de regressdo ¢ Y = a + bX, onde o coeficiente linear dareta ¢ a= 1,166 ¢ o
coeficiente angular ¢ b = 0,630. Como o “sig” de b ¢ menor que 0,00, rejeitamos a hipotese
nula de que B = 0 (hipétese que indica que ndo existe relagdo entre as varidveis). A partir
desta equacdo podemos estimar (predizer) os valores da varidvel dependente. O coeficiente
beta indica que, cada vez que a qualidade média geral aumenta uma unidade, a satisfagdo
aumenta em média 0,615 unidades, caso a qualidade média mantenha-se constante.

A Tabela 18 analisa o modelo de regressdo. A coluna F dessa tabela corresponde ao
teste conjunto dos coeficientes de regressao e obteve um “sig” que permitiu a analise. Os

indicadores utilizados sao a qualidade média geral (constante) e a satisfagdao (dependente).

Tabela 18 — ANOVA

Modelo Sum Df Mean F Sig
squares square
Regressao 25,563 1 25,563 127,740 0,000
Residual 42,024 210 0,200
Total 67,587 211

Fonte: Dados da pesquisa

A partir dos resultados apresentados, encerra-se a parte de analise dos resultados.
Tratou-se, primeiramente, da andlise do perfil, em seguida passou-se a analise de correlagdo e,
por fim, chegou-se a regressdo dos dados. Os dados obtidos tragaram um panorama da

qualidade dos servicos prestados e da satisfacdo dos usudrios do restaurante universitario da
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UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS. Com base nesses mesmos resultados, segue-se

agora as consideragdes finais acerca do trabalho desenvolvido e sua finalizagao.



5 CONCLUSAO

Ao final desta pesquisa, de posse de todas as informagdes adquiridas, conclui-se que
0s objetivos propostos foram alcangados. O aparato tedrico escolhido permitiu analisar e
discutir a qualidade dos servicos a partir das dimensdes da Escala SERVPERF, fazendo-se
possivel demonstrar de forma satisfatoria os apontamentos levantados pelos usudrios do
Restaurante Universitario por meio do questiondrio aplicado. Destaca-se, de todos os dados
verificados, que as varidveis mais bem avaliadas referem-se aos recursos humanos envolvidos
na prestagdo do servico, o que infere a importancia de se ter colaboradores bem capacitados e
comprometidos na prestacao do servigo.

Na sequéncia, o proximo objetivo especifico era levantar o nivel de satisfacdo dos
clientes, cujos dados foram obtidos a partir da aplicacdo da segunda parte do questionario.
Depreende-se que o nivel de satisfacdo apontado pelos usuarios teve coeficientes altos,
demonstrando também que a qualidade na presta¢do de servigos e a satisfacdo dos usuarios
estdo correlacionadas.

No objetivo especifico de identificar os pontos criticos e fundamentar a proposta de
melhorias junto ao gestor, considera-se como pontos criticos as varidveis que obtiveram as
menores médias em cada dimensdo avaliada, bem como considera-se pontos positivos as
variaveis mais bem avaliadas em cada dimensdo da escala SERVPERF. Os pontos fortes
relativos as dimensoes de Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Garantia ¢ Empatia
foram, respectivamente, “Funcionarios com aparéncia limpa e profissional”, “Realiza¢do dos
servicos no prazo prometido”, “Agilidade no atendimento ao usudrio”, “Funciondrios que
sempre tratam o usudrio com educagdo” e “Horarios de funcionamento convenientes”. Nota-
se que quatro das cinco variaveis referem-se diretamente ao relacionamento cotidiano entre
usuario e prestador de servigo. Analisando-se as varidveis, sugere-se como proposta,
manter/incrementar o investimento na formagdo de recursos-humanos, proporcionado cursos
de formagdo para os funcionarios, como os cursos boas- praticas, para que a qualidade do
atendimento se mantenha. Destaca-se que os servicos prestados no Restaurante envolvem um
grande nivel de relacionamento interpessoal, ponto crucial na qualidade da prestagdo de
servigo e a consequente satisfacdo do usuario. A propria universidade, com suas multiplas
areas de formagdo superior, pode fornecer os recursos necessarios para que essa sugestao
torne-se realidade. As areas da Saude, Desportos e Ciéncias Sociais Aplicadas, para citar as
mais especificas, podem congregar-se num projeto multidisciplinar que ofereca aos

funciondrios formacao permanente relacionada ao proprio trabalho.



76

A area da Saude poderia fornecer a atengdo basica no cuidado com a saude, a area de
Desportos auxiliaria no cuidado com o bem-estar fisico e area de Psicologia na atengdo ao
bem psicossocial, citando-se alguns exemplos. A 4rea da Administracdo, com seu campo de
estudo em Marketing, poderia colaborar com cursos de formagdo sobre a propria qualidade
em servigos e satisfagdo do usuario, ajudando a desmitificar esses dois assuntos na area do
servico publico. O servigo publico também precisa de atencdo na area da qualidade, pois
apesar de ndo ser pautado pelo lucro, tem sua existéncia centrada no pagamento de impostos e
na obrigatoriedade de prestar atendimento de qualidade aos usuarios.

Com relagdo aos pontos criticos, em relacdo as dimensdes de Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Garantia e FEmpatia, estes foram, respectivamente
“InstalagOes fisicas visualmente atraentes”, “Manuten¢dao de informagdes corretas sobre o
restaurante”, “Presteza em atender pedidos e reclamacgdes dos usudrios”, “Funciondrios que
tém conhecimento para responder perguntas dos usudarios”, “Atencdo individualizada dada ao
usudrio, buscando atender necessidades especificas”. As variaveis avaliadas de forma mais
deficitaria também sdo vindas majoritariamente da relacdo entre prestador de servigo e
usuario. Para Kotler, Hayes e Bloom (2002) afirmam que os servigos ndo podem ser
separados da pessoa responsavel por executd-los. Desse modo, a forma como a aparéncia, a
conduta e o profissionalismo do prestador de servigos sdo percebidos pelo cliente refletira na
avaliacdo da qualidade da empresa responsavel pela prestagdo de servicos De forma geral,
considera-se que o investimento em recursos-humanos também sanaria boa parte dos
problemas apresentados. Quantos as instalagdes fisicas, sdo necessarios recursos financeiros.
No setor publico, ¢ preciso criar a demanda e, entdo, ir em busca dos recursos necessarios.
Valeria o mesmo para o Restaurante Universitario. Quanto a manuten¢do das informacgdes e o
conhecimento necessario para auxiliar nas dividas dos usuérios, faz-se necessario um esforco
maior na comunicagao interna universitaria, para evitar ruidos que comprometam a clareza. A
presteza em atender pedidos e reclamagdes e a atencdo individualizada aos usuérios também
dependem da oferta de formagdo aos usudrios, o que poderia ser inserido nas propostas
indicadas para as variaveis bem avaliadas. Cita-se como exemplo de aten¢@o individualizada a
acdo do Restaurante Universitaria do campus sede, que passou a oferecer opcdo de
alimentagdo vegetariana. Foi uma decisdo que incluiu uma parcela de usuérios que passou a
ter sua escolha alimentar atendida no &mbito universitario. A melhoria da qualidade ¢ de vital
importancia pois, como demonstrado no trabalho, ela impacta diretamente no nivel de
satisfacdo dos usudrios. Seguindo-se com Segundo Kotler e Fox (1994, p. 54), “As

institui¢des educacionais que respondem as necessidades do mercado tém como proposito
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criar satisfacdo. Satisfacdo ¢ o resultado das experiéncias de uma pessoa quando um
desempenho ou resultado atendeu as suas expectativas”.

Os resultados da pesquisa, e as sugestdes apresentadas, ficardo disponiveis para
conhecimento do gestor do contrato, a fim de que possam chegar & empresa responsavel por
gerenciar o Restaurante Universitario atualmente. A presente dissertagdo, como fruto de um
mestrado profissional, tem o objetivo de se propor a ajudar a gestdo da universidade a
encontrar meios de melhorar o funcionamento da mesma.

Como auxilio a gestdo, estudo podera ser utilizado na elaboracdo de um dos projetos
que estd em fase de estudos no campus, que é a constru¢do de um novo Restaurante
Universitario, ja que apds a migragdo do Colégio Agricola de Frederico Westphalen-RS
(CAFW) para o Instituto Federal Farroupilha (IFFarroupilha), sera necessario um Restaurante
que atenda aos alunos da UFSM/Campus Frederico Westphalen-RS. Desse modo, antes da
obra ser executada, ja existira uma pesquisa que poderd auxiliar na implantagdo do projeto,
destacando os pontos fortes e explanando os topicos que precisam ser melhorados.

O Restaurante insere-se no campo da assisténcia estudantil universitaria. A UFSM
propicia refei¢des subsidiadas, sendo gratuitas para alunos com Beneficio-socio-econdomico e
oferecidas almogo e jantar a R$ 2,50 para alunos ndo-carentes, segundo os critérios
estabelecidos pela instituicdo. Além disso, hd a moradia estudantil gratuita, também para
alunos com beneficio-socio-econdmico. Quando o numero de estudantes aptos a morarem na
Casa do Estudante Universitario excede o de vagas de moradia, ¢ oferecida a bolsa-
permanéncia. Os estudantes também possuem direito a meia passagem intermunicipal e
auxilio para compra de materiais didaticos. Desse modo, depreende-se que a UFSM tem uma
forte preocupacdo com a permanéncia dos estudantes, auxiliando de diversas formas alunos
que possuem grande potencial de aprendizagem, porém que ndo possuiriam condigdes
financeiras de se manterem em um curso superior sem assisténcia estudantil.

A assisténcia estudantil ¢ um investimento publico a longo prazo, pois impacta
positivamente nas proximas geracdes de brasileiros. Um nivel de educagdo mais elevado, do
qual a graduacdo ¢ um importante degrau, de modo geral, garante saldrios maiores, 0 que
influencia na qualidade de vida e oportunidades de crescimento do proprio estudante e de seus
futuros descendentes.

Por implicacdes académicas, visa-se dar uma contribuicdo ao debate sobre a questdo
da qualidade na prestacdo de servigos no setor publico, notadamente o setor educacional, no
qual o Restaurante Universitario estd inserido como importante instrumento de apoio.

Pretende-se colaborar com a problematizacdo da prestagao de servicos no setor publico,
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visando-se que a mesma seja vista um pouco além da mera existéncia, mas como um campo
onde a qualidade também precise, cada vez mais, cativar seu espago.

As limitagdes do estudo residem no fato de a pesquisa ter sido desenvolvida em apenas
um restaurante universitario, devendo tomar-se o cuidado ao se tentar estender os resultados a
outras unidades semelhantes.

Como sugestdo de futuros estudos, poderia se replicar a pesquisa nos demais
restaurantes universitarios da UFSM, tencionando-se cruzar os dados obtidos para verificar se
ha significativas mudancas de resultados entre eles. Sugere-se isso até mesmo para verificar
se ha diferenga entre os restaurantes que possuem distintas formas de administragao, citando-
se 0 caso dos restaurantes dos campi de Palmeira das Missdes de Frederico Westphalen-RS,
onde ambos possuem administracdo de carater terceirizado, e os dois restaurantes
universitarios do campus sede, cuja administracdo ¢ mista, contando com funcionarios do
quadro de servidores e também de mao-de-obra terceirizada. Poderiam ser incluidas, nos
questionarios, varidveis que contemplem a pesquisa sobre os servidores de regimes de

trabalho distintos.
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APENDICE A - Questionario do perfil e escala SERVPERF

Dados do respondente

1. Até a presente data, vocé ja realizou ao menos cinco refeicées no RU?

()Sim ( ) Nao

2. Género
()F

) Feminino () Masculino () Outro

3. Faixa etdria

() Até 17 anos
()18 a21anos
()22a25anos

( ) Maior de 25 anos

4. Renda mensal da familia (total)
() Até RS 880,00

( ) De RS 881,00 a RS 2.640,00

( ) De RS 2.641,00 a RS 4.440,00

( ) Mais de RS 4.440,00

5. E morador da Casa do Estudante
()Sim ( ) Nao

6. Quanto tempo estuda na instituicao:
() Até 01 ano;

() De 02 a 03 anos

() De 04 a 05 anos

() Mais de 05 anos

7. Quantas vezes vocé vai ao RU em uma semana normal?

na semana.

Agradecemos sua colaboracao!
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Esta pesquisa tem por objetivo analisar a percep¢do dos usudrios dos servicos realizados pelo
Restaurante Universitario (RU). Ela € parte integrante de uma dissertacdo de mestrado. Nao ¢
necessaria sua identificagao.

Vocé sera apresentado a uma série de afirmacdes sobre os servicos prestados pelo RU. Solicitamos
que vocé se posicione em cada uma das afirmagdes em uma escala de 1 a 5, sendo 1 discordo
totalmente e 5 concordo totalmente.

Codigo Afirmacao Discordo  Discordo Nem Concordo  Concordo
totalmente concordo totalmente
nem
discordo

T1 Equipamentos modernos 1 2 3 4 5

T2 Instalagdes fisicas visualmente atraentes 1 2 3 4 5

T3 Funcionarios com aparéncia limpa e 1 2 3 4 5
profissional

T4 Materiais de boa aparéncia (utilizados 1 2 3 4 5
na prestagdo dos servicos)

C1 Realizacdo dos servicos no prazo 1 2 3 4 5
prometido

C2 Interesse sincero em resolver problemas 1 2 3 4 5
na prestagdo de servigos do usudrio

C3 Execugao correta do servigo na primeira 1 2 3 4 5
vez

C4 Realizacdo dos servigos conforme 1 2 3 4 5
anunciado ou prometido

C5 Manuten¢do de informagdes corretas 1 2 3 4 5
sobre o restaurante

R1 Manutencdo de informagdes corretas 1 2 3 4 5
sobre quando o servigo sera realizado

R2 Agilidade no atendimento ao usuario 1 2 3 4 5

R3 Boa vontade em servir o usuério 1 2 3 4 5

R4 Presteza em atender aos pedidos e 1 2 3 4 5
reclamagdes dos usuarios

Gl Funcionarios que inspiram confian¢a no 1 2 3 4 5
usuario

G2 Capacidade de fazer o usuario se sentir 1 2 3 4 5
seguro ao ser atendido

G3 Funcionarios que sempre tratam o 1 2 3 4 5
usuario com educacdo

G4 Funciondrios que tém conhecimento 1 2 3 4 5
para responder as perguntas do usuario

El Funcionarios que entendem as 1 2 3 4 5
necessidades dos usuarios

E2 Horarios de funcionamento 1 2 3 4 5
convenientes

E3 Funcionarios que lidam de maneira 1 2 3 4 5
cuidadosa com o usuario

E4 Preocupacao sincera em fazer o melhor 1 2 3 4 5
pelo usuario

ES Atengdo individualizada dada ao 1 2 3 4 5

usuario, buscando atender  suas
necessidades especificas.
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APENDICE B - Questionario da escala de satisfacéo
Esta segunda parte pesquisa tem por objetivo analisar o nivel de satisfagdo dos usuarios do RU.
Vocé serd apresentado a uma série de afirmacgGes sobre o nivel de satisfacdo em relagdo ao RU.

Solicitamos que vocé se posicione em cada uma das afirmag¢Ges em uma escala de 1 a 5, sendo 1
discordo totalmente e 5 concordo totalmente.

Codigo Afirmacao Discordo Discordo ~ Nem concordo  Concordo  Concordo
totalmente nem discordo totalmente

1 O RU foi um dos melhores 1 2 3 4 5
restaurantes que eu ja frequentei

2 O RU oferece exatamente o que eu 1 2 3 4 5
preciso

3 O RU funciona tdo bem quanto eu 1 2 3 4 5
esperava

4 Estou satisfeito com a minha decisdo 1 2 3 4 5
de frequentar o RU

5 As vezes, eu ndo sei se deveria ter 1 2 3 4 5
frequentado o RU

6 Minha escolha em frequentar o RU 1 2 3 4 5
foi sabia

7 Se eu pudesse fazer novamente, eu 1 2 3 4 5
frequentaria outro restaurante

8 Eu realmente gostei deste restaurante 1 2 3 4 5

9 Eu me sinto culpado por ter 1 2 3 4 5
frequentado este restaurante

10 Eu estou feliz por ter frequentado este 1 2 3 4 5
restaurante

11 Frequentar este restaurante tem sido 1 2 3 4 5
uma boa experiéncia

12 Tenho certeza de que tomei a decisdo 1 2 3 4 5
correta quando frequentei este
restaurante

Fonte: Adaptado de Oliver (1997).
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APENDICE C - Entrevista com a nutricionista da UFSM

Quem realiza a fiscaliza¢ao de contrato da empresa que mantém o RU? Representando
a UFSM/FW: eu, Caroline, e o Marcelo Grassi; do IFF José Fernando de Souza Fernandes -
més que vem vai trocar.

Como ¢ realizada a fiscalizagao? O servico da terceirizada ¢ fiscalizado diariamente ou
por um fiscal da UFSM e/ou pelo do IFF. Cada instituicao tem um formuldrio padrao para
fiscalizar, sempre baseado no que consta no contrato (ex.: prazo de validade dos produtos,
conservagdo, manipulacdo dos alimentos, higiene pessoal e ambiental, documentacio...), e
mensalmente fizemos um relatorio deste servigo.

Quem elabora o cardapio? O cardapio ja esta pronto no contrato, elaborado por mim.
No entanto, colocamos a possibilidade de flexibilizar. Entdo, a nutricionista (preposta da
terceirizada) envia o cardadpio, semanalmente, para mim, e eu confiro e aprovo.

Quais diretrizes sdo levadas em conta na organizag¢do do cardapio? Levamos em conta
a combinagdo de qualidade e quantidade, além de oferecer uma alimentagdo segura, baseadas

nas recomendagdes do PAT (Programa de Alimentacdo do Trabalhador) e OMS.



