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RESUMO

AVALIACAO DA PERCEPCAO DOS SERVICOS EM INSTITUICOES PUBLICAS
COM ESTRUTURAS ADMINISTRATIVAS HETEROGENEAS: ELABORACAO E
VALIDACAO DE INSTRUMENTO PARA AVALIACAO

AUTORA: Camila Ines Ribeiro Cabral
ORIENTADORA: Elisangela Carlosso Machado Mortari

As instituicdes federais de ensino superior (IFES) possuem alta complexidade organizacional,
exigindo dos gestores conhecimento da realidade institucional ¢ uma variedade de competéncias para
auxilia-los no processo decisorio e na superagdo de desafios institucionais. Apesar de algumas IFES
seguirem um padrao de organizagdo administrativa, muitas destas instituigdes organizam-se de forma
heterogénea, como as multicampi. Neste contexto, o objetivo deste trabalho foi elaborar um
instrumento que permita aos gestores de universidades multicampi avaliar a percepgdo de servidores
quanto a prestagdo de servigos em organizagdes publicas com estruturas administrativas heterogéneas.
Inicialmente foi realizado um levantamento bibliografico para obter o recorte conceitual e tedrico, bem
como a revisdo dos instrumentos validos mais utilizados para a avaliagdo de servigos publicos.
Estabeleceram-se as dimensodes e variaveis e elaborou-se, entdo, a primeira versdo do instrumento.
Passou-se, entdo, a primeira etapa da fase teste-reteste para validacdo, por meio da aplicacdo do
instrumento a um grupo de servidores de IFES. Na terceira etapa o instrumento foi submetido a
validag@o semantica por especialistas. Na quarta etapa, para concluir a fase teste-reteste, o instrumento
retornou a amostra participante da segunda etapa para verificar o nivel de entendimento dos
participantes ¢ realizar a validagao de face. Por fim, o instrumento foi aplicado a um grupo de TAES ¢
docentes em fungdo de chefia de IFES para validacdo do construto e verificagdo da confiabilidade.
Para o calculo da amostra necessaria para a ultima etapa, considerou-se a proporcdo de 3:1
(participantes:questdo). Os dados da segunda e da quarta etapa foram analisados através de estatistica
descritiva e testes paramétricos para amostras independentes. Para a validacdo do construto, na tGltima
etapa metodoldgica, foram realizados os testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de
Bartlett. Para avaliacdo da homogeneidade cada atributo deveria apresentar alfa de Cronbach > 0,70.
Selecionaram-se os fatores com, pelo menos, uma questdo com carga fatorial superior a 0,5. Os trés
fatores obtidos da analise fatorial explicam uma variancia de 65,66%. O alfa de Cronbach para as 25
variaveis que compdem o instrumento validado ¢ superior a 0,90. O instrumento apresenta 25
variaveis divididas em trés dimensdes. Além da possibilidade de avaliagdo da estrutura administrativa
através da comparagdo entre a percepcdo de ideal de prestagdo de servicos e a percepcdo do servigo
efetivamente prestado pela unidade de trabalho do respondente, o instrumento permite a identificagdo
da percepcdo dos servidores sobre o que consideram ideal na estrutura administrativa e na gestdo da
institui¢do, fornecendo informagdes que podem auxiliar nas tomadas de decisdo futuras, bem como
fornece um panorama da percepc¢ao dos respondentes quanto a prestagdo de servigos na institui¢do
pesquisada. A utilizacdo do instrumento validado podera resultar em uma proposta de avaliagdo
continuada das estruturas administrativa heterogéneas em organizac¢des publicas através da analise da
percepcao dos servidores publicos.

PALAVRAS-CHAVE: Estrutura administrativa heterogénea. Avaliagcdo. Validagdo de instrumento.



ABSTRACT

EVALUATION OF PERCEPTION OF SERVICES IN PUBLIC INSTITUTIONS WITH
HETEROGENEOUS ADMINISTRATIVE STRUCTURES: ELABORATION AND
VALIDATION OF EVALUATION INSTRUMENT

AUTHOR: Camila Ines Ribeiro Cabral
ADVISOR: Elisangela Carlosso Machado Mortari

Federal higher education institutions (IFES) have high organizational complexity, requiring
managers to know the institutional reality and a variety of skills to assist them in the decision-
making process and in overcoming institutional challenges. Although some IFES follow a
pattern of administrative organization, many of these institutions are organized in a
heterogeneous way, such as multicampi.In this context, the objective of this work was to
develop an instrument that allows managers of multicampi universities to assess the
perception of public servants regarding the provision of services in public organizations with
heterogeneous administrative structures. Initially, a bibliographic survey was carried out to
obtain the conceptual and theoretical approach, as well as the revision of the most used valid
instruments for the evaluation of public services. The dimensions and variables were
established and the first version of the instrument was developed. Then, the first stage of the
test-retest phase was carried out for validation, by applying the instrument to a group of IFES
servers. In the third stage, the instrument was subjected to semantic validation by a panel of
specialists. In the fourth stage, to complete the test-retest phase, the instrument returned to the
sample participating in the second stage to verify the level of understanding of the participants
and perform face validation. Finally, the instrument was applied to a group of TAES and
professors in charge of IFES leadership to validate the construct and verify reliability. For the
calculation of the sample needed for the last stage, the proportion of 3: 1 (participants:
question) was considered. The data from the second and fourth stages were analyzed using
descriptive statistics and parametric tests for independent samples. For the validation of the
construct, in the last methodological step, the Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Bartlett's
sphericity tests were performed. To assess homogeneity, each attribute should have
Cronbach's alpha> 0.70. Factors with at least one question with a factor load greater than 0.5
were selected. The three factors obtained from the factor analysis explain a variance of
65.66%. Cronbach's alpha for the 25 variables that make up the validated instrument is greater
than 0.90. The instrument has 25 variables divided into three dimensions. In addition to the
possibility of assessing the administrative structure by comparing the perception of the ideal
service provision and the perception of the service actually provided by the respondent's work
unit, the instrument allows the identification of the perception of the servers about what they
consider ideal in the structure administrative and management of the institution, providing
information that can assist in future decision making, as well as providing an overview of the
respondents' perception regarding the provision of services in the researched institution. The
use of the validated instrument can result in a proposal for a continuous assessment of
heterogeneous administrative structures in public organizations through the analysis of the
perception of public servants.

KEYWORDS: Heterogeneous administrative structure. Assessment. Instrument validation.
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1 INTRODUCAO

O setor publico tem enfrentado duras criticas a respeito da burocracia envolvida no
atendimento ao cidadao, na qualidade de servicos publicos e no direcionamento dos gastos
publicos, o que sugere que as organizagdes publicas devem aprimorar-se continuamente em
busca de melhorias (JANISSEK et al., 2017). Para que as melhorias esperadas sejam
alcancadas, ¢ importante que os processos administrativos estejam bem organizados (COSTA
et al., 2018).

A organizacdo e a boa gestdo dos processos administrativos sdo essenciais na busca da
exceléncia na prestagdo de servicos publicos. Esta realidade se estende as organizagdes
publicas de toda natureza, inclusive as institui¢des federais de ensino superior (IFES). No que
diz respeito a estas institui¢des, constata-se que, apesar de fomentar iniciativas a inovagao,
estdo ainda muito ligadas a um modelo tradicional e burocratico nos processos de gestdo
(JANISSEK et al., 2017). As instituicoes federais de ensino superior possuem alta
complexidade organizacional, o que prescinde, por parte dos gestores, um conhecimento de
sua realidade e uma variedade de competéncias que os auxiliem no processo decisorio para
que os desafios institucionais sejam superados (SILVEIRA, 2016; COBRA e BRAGA, 2004;
REYNALDO, 2014).

Para a identificagdo da qualidade dos servigos prestados por instituigdes de ensino
superior, a avaliagdo ¢ uma ferramenta de muita valia. O processo avaliativo permite o
aprimoramento ¢ o desenvolvimento de agdes melhoradas, a fim de que os objetivos
institucionais sejam alcangados (BRITO, 2000). Em um momento de estabilidade apdés um
periodo de expansdao do ensino superior, a avaliagdo tem se mostrado bastante presente.
Porém, estudos indicam que a avaliagdo nas universidades diz muito sobre alunos e
professores, estando fora do foco, na maioria das vezes, a area administrativa, embora esta
desempenhe atividades relacionadas a todos os niveis de gestdo (BRITO, 2000; CARMO et
al., 2015). Também raros sdo os estudos relacionados a gestdo das universidades brasileiras
(JANISSEK et al., 2017).

Durante muito tempo as instituicdes de ensino superior viram a avaliagdo como um
tabu, algo que colocava em risco a autonomia institucional (RISTOFF, 2019), geralmente
acarretando mudangas organizacionais (BRITO, 2000). Com a institui¢do de politicas de
avaliacdo institucional e a participagdo da comunidade académica no processo avaliativo, a

avaliacdo passou a ser encarada de forma mais natural (PINTO, 2015).
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Visto a importancia da adequagdo da qualidade dos servigos publicos a expectativa da
comunidade, que ¢ quem mantém o bem publico (BASSAN, 2019), a avaliacdo nas
instituigdes de ensino superior mostra-se muito importante, ja que ela proporciona
informacdes que auxiliam na tomada de decisdes acertadas na busca pela qualidade nos
servigos prestados, pela solugdo de problemas e caréncias institucionais e pelo atendimento
das demandas da sociedade.

Uma ferramenta amplamente utilizada, tanto no Brasil como no exterior, para a
avaliacdo de servigos ¢ a escala SERVQUAL, idealizada por Parasuraman et al. (1985). Para a
elaboracdo da escala, apds identificar que os critérios aplicados pelos cidaddos na avaliagao
de servigos de qualquer natureza eram praticamente 0os mesmos, 0s autores propuseram 22
variaveis relacionadas a cinco dimensdes a serem avaliadas — tangibilidade, confiabilidade,
presteza, garantia € empatia — de acordo com os critérios considerados mais importantes pelos
usuarios para a avaliagdo de servicos. H4 um consenso de que a SERVQUAL ¢ a ferramenta
mais popular e difundida para a avaliacdo da qualidade de servigcos (BRIDI et al., 2019;
NOGUEIRA e CASAS, 2015; ALVES, 2017). Dentre os motivos apresentados para o uso da
ferramenta estdo a vasta aplicabilidade e confiabilidade da escala (ZEITHAML et al., 1991), a
facilidade no uso e no entendimento das questdes propostas e a possibilidade de adaptacdo da
ferramenta a servigos de qualquer natureza (NOGUEIRA e CASAS, 2015). A escala
SERVQUAL avalia a qualidade dos servicos a partir do paradigma da desconfirmacao, o qual
analisa a confirmacao/desconfirmag¢dao da expectativa do usuario do servico (MONDO e
FIATES, 2014).

Por acreditar ndo ser necessaria a comparacao da expectativa do respondente com sua
percepcao em relacdo ao servigo efetivamente prestado, Cronin e Taylor (1992) elaboraram
outro modelo de avaliagao de servicos, o SERVPERF, que, utilizando as mesmas 5 dimensoes
e 22 variaveis do SERVQUAL, avalia a qualidade efetivamente percebida por seus
respondentes. Assim como o SERVQUAL, o SERVPERF pode ser adaptado de acordo com o
servico a ser avaliado (CRONIN e TAYLOR, 1992).

Observando as universidades, instituigdes que tém por foco o conhecimento, os
gestores devem trabalhar como facilitadores dos processos organizacionais, de forma
comprometida com a missdo e os objetivos da organiza¢do, conscientes dos pontos fortes e
das situagdes que necessitam intervengdes (PONCIO, 2016). E essencial para o bom
desenvolvimento da administragdo publica, ferramentas de avaliacdo que auxiliam no

planejamento e na gestdo estratégica (PONCIO, 2016). Vaz Junior (2016) afirma que sao
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observados prejuizos para os resultados organizacionais quando a estrutura organizacional nao
atinge um nivel satisfatorio de eficiéncia e de eficacia.

O modo como a otimiza¢do dos recursos € a busca dos objetivos acontecem nas
universidades esta relacionado a forma como se da a gestdo organizacional destas instituigoes,
podendo gerar um desempenho organizacional satisfatério, dependendo da forma como for
operacionalizado (REYNALDO, 2004). Para Santos et al. (2017), embora a organizacao
publica busque a maxima eficacia em relagdo a seus objetivos, sua acao sera suficiente apenas
quando disponibilizar as condi¢des necessarias para que os servidores publicos trabalhem
motivados e satisfeitos.

Para que os objetivos organizacionais possam ser alcangados, os gestores podem
alinhar e arranjar os trabalhos de inimeras formas. De acordo com a estrutura organizacional
da institui¢do, sugere-se a ado¢ao de um ou outro modelo, dependendo da proposta
institucional. Sendo assim, pode-se entender que ndo ha um modelo Unico, correto e adequado
para as organizagdes. Cada modelo de estrutura organizacional possui vantagens e
desvantagens, o que justifica a adequagao ou inadequagao, dependendo do contexto em que se
insere (VAZ JUNIOR, 2016). Neste sentido, Medeiros et al (2011) ja afirmavam que nio
existe uma estrutura 6tima, mas que o ideal ¢ que a estrutura organizacional seja flexivel,
possibilitando seu ajuste a0 momento vivenciado pela organizagdo, para que todas as

necessidades possam ser atendidas.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Cada vez mais, a busca pela qualidade no ramo de servigos, inclusive em instituigdes
de ensino superior, tem-se mostrado evidente. Tal realidade faz com que as organizacdes
preocupem-se em buscar melhorias em seu desempenho no que diz respeito a qualidade dos
servigos prestados, bem como a eficiéncia e a eficacia. Em fun¢do disso, ferramentas que
auxiliam na gestdo organizacional sdo Uteis para a obten¢do e a manuten¢ao de competéncias
individuais, bem como organizacionais, o que justifica a preocupacdo das instituigdes de
ensino superior em obter novas habilidades dos seus colaboradores (PIOVESAN, 2016).
Nessas instituicdes, as questoes relativas as atividades administrativas estdo ligadas aos
técnico-administrativos em educagdo e aos docentes que exercem fungdes de gestao.

Indicadores de toda natureza estdo presentes no cotidiano das organizacdes. Assim
como sao necessarios os equipamentos e ferramentas de medi¢ao para o desenvolvimento dos

individuos e da sociedade em geral, as organiza¢des também necessitam de métodos de
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medicdo que permitam avaliar seu desempenho e apontar seu desenvolvimento
organizacional, gerando informagdes, sugerindo ac¢des e auxiliando na tomada de decisdes
(BASSI, 2015).

Modelos de gestao que estdo em desconformidade com os interesses coletivos ou que
ndo foram bem assimilados pelos servidores da organizacao costumam implicar em resultados
insatisfatorios (VAZ JUNIOR, 2016), o que pressupde que os servidores devem ser
consultados e que suas percepgdes em relacdo ao modelo de gestdo devem ser medidas e
consideradas, a fim de que se possa tomar decisdes de forma acertada e alcancar, assim, os
resultados esperados pela organizacao.

Considerando o contexto exposto, o problema de pesquisa a ser perseguido consiste
em como avaliar as estruturas administrativas heterogéneas em organizacées publicas

através da analise da percepcao dos servidores publicos?

1.2 OBJETIVOS

Visando atender ao problema de pesquisa apresentado, foram formulados, além do

objetivo geral, trés objetivos especificos, que serdo apresentados a seguir.
1.2.1 Objetivo geral
- Elaborar um instrumento que permita aos gestores de universidades multicampi
avaliar a percep¢do de servidores quanto a prestacdo de servicos em organizagdes
publicas com estruturas administrativas heterogéneas.

1.2.2 Objetivos especificos

- Realizar a validag@o do conteudo do instrumento elaborado;

- Verificar a confiabilidade do instrumento.

1.3 JUSTIFICATIVA

Um fator que tem se mostrado deveras importante no sucesso de organizagdes
publicas em geral ¢ a implementacdo de modelos de gestdo que possuam capacidade de

promover a melhoria da qualidade de servigos prestados. Dentre os métodos mais utilizados
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pelas organizacgdes na busca pela exceléncia, estdo as agdes voltadas para uma gestdo eficiente
(BASSAN, 2019).

Atualmente as instituicdes de ensino superior t€m buscado novas estratégias de agao
através de processos administrativos e académicos renovados (CASTELLANELLI, 2018).
Sendo assim, esta pesquisa fica justificada pelas mudancas que recentemente estdo ocorrendo
no meio que envolve as instituigdes federais de ensino superior, que requerem cada vez mais
uma maior eficiéncia na gestdo de tais organizagdes. Sao exemplos de tais mudangas as
normas publicadas pelo Governo Federal, como € o caso da Lei 12.677 de 25 de julho de 2012
que criou as Fung¢des de Coordenador de Curso (FCC) (BRASIL, 2012), do Decreto n°
9.262/18, que extingue cargos e veda abertura de concurso publico (BRASIL, 2018) e do
Decreto n° 9.739/19, que dispoe sobre o Sistema de Organizagao e Inovagdo Institucional do
Governo Federal (Siorg) (BRASIL, 2019b), além do decreto federal N° 9725 de 12 de margo
de 2019, que “extingue cargos em comissdo ¢ funcdes de confianca e limita a ocupacdo, a
concessao ou a utilizacdo de gratificagdes” (BRASIL, 2019a). Embora uma liminar concedida
pela 10* Vara Federal de Porto Alegre tenha suspendido este ultimo decreto, ele, juntamente
aos demais, impulsionou mudangas organizacionais em institui¢des federais de ensino
superior, como ¢ o caso do Projeto de Modernizacdo Administrativa da Reitoria da
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), que j& havia iniciado em 2017, buscando a
exceléncia na gestdo administrativa da organizacdo e que foi adaptado para atender as
exigéncias destas normativas (UFSM, 2019b).

Neste sentido, faz-se importante a adogao da avaliacdo da organizagdo administrativa
das institui¢des, a fim de verificar se as mudangas organizacionais estdo sendo efetivamente
suficientes para atender as demandas institucionais e se os modelos de gestdo adotados estdo
favorecendo a prestacao de servicos de qualidade por estas instituigdes.

Os temas satisfacdo do cliente/usuario e avaliagdo da qualidade dos servigos prestados
tém sido bastante explorados pela literatura (RISTOFF, 2019; LOURENCO e KNOP, 2011;
OLIVEIRA ¢ PASSADOR, 2019; DALMONECH et al., 2016). Os conceitos de ineficiéncia ¢
ineficacia frequentemente estdo relacionados com os servigos publicos pela percepgdo da
sociedade brasileira, pois a qualidade percebida muitas vezes nao atende as expectativas dos
usuarios (DORNELLES, 2016; ANDRADE, 2017; SILVA, 2009). Sendo assim, as atividades
das organizagdes publicas devem ser estruturadas de forma que atendam as necessidades dos
cidaddos. Porém, nem sempre a ineficiéncia e a ineficacia na prestacdo dos servigos sao

causadas puramente pela falta de interesse ou competéncia do servidor responsavel pela
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prestacdo do servico, mas sim pelo modelo administrativo adotado pela instituicdo, que pode
impedir ou dificultar a prestagdo de servigos de qualidade.

Portanto, a realizagcdo desta pesquisa resultara no desenvolvimento de um instrumento
que permita avaliar organizagdes que possuam unidades desiguais administrativamente, de
forma que todos os servidores se sintam contemplados. O método em questdo ndo pretende
encontrar uma estrutura administrativa 6tima, pois acredita-se que cada organizacao deve ser
estruturada de acordo com sua realidade, mas sim oferecer aos gestores um instrumento que
lhes auxilie na tomada de decisdes quanto a estrutura administrativa da organizagao,
possibilitando melhorias diante da realidade institucional, independente da heterogeneidade

da estrutura em questao.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta pesquisa estd estruturada em cinco capitulos. No primeiro capitulo esta
apresentada a introducao da pesquisa, que conta com a contextualizacdo do tema pesquisado,
a exposi¢ao do problema de pesquisa, os objetivos geral e especificos, a justificativa para o
desenvolvimento do estudo e a forma como a estrutura esta organizada.

O capitulo dois apresenta o referencial tedrico, que discorre sobre os conceitos centrais
relacionados ao tema da pesquisa, bem como sobre as praticas que a tém fundamentado. Neste
capitulo sdo abordadas as seguintes secoOes: Estrutura administrativa de organizagoes,
Contexto administrativo de universidades publicas, Avaliagdo de servigos publicos em
instituicdes de ensino superior e Instrumentos para avaliagdo de servigos.

No capitulo trés sdo apresentados os procedimentos metodologicos desenvolvidos no
estudo, desde a caracterizagdo da pesquisa, passando pela definigdo de seus participantes, 0s
procedimentos realizados para a coleta e a analise dos dados. O capitulo quatro traz os
resultados obtidos a partir dos dados coletados e a discussdo destes resultados, encerrando
com o produto da pesquisa. O capitulo cinco apresenta as consideragdes finais da pesquisa,
bem como as limitagdes do trabalho e as sugestdes para pesquisas futuras. Além dos cinco
capitulos sdo apresentadas as referéncias utilizadas para o desenvolvimento da pesquisa € um

apéndice.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico desta pesquisa ¢ norteado por quatro tdpicos principais. O
primeiro ¢ denominado Estrutura administrativa de organizagdes (2.1), e aborda temas
relacionados ao conceito de organizacdo, de estrutura administrativa de organizacdes e de
estruturas administrativas heterogéneas.

O segundo topico do referencial tedrico, Contexto administrativo em universidades
publicas (2.2) apresenta o contexto administrativo das universidades publicas brasileiras. O
terceiro topico, Avaliagdo de servigos publicos em instituigdes de ensino superior (2.3),
conceitua avaliagdo e contextualiza a avaliagdo de servigos nestas institui¢des. O ultimo
topico, Instrumentos para avaliagdo de servicos (2.4), apresenta os dois métodos mais
utilizados para a avaliacao da qualidade de servicos e faz uma analise comparativa entre os
dois.

Organizado desta forma, o referencial permite visualizar de forma clara o contexto da
pesquisa, principalmente no que se refere a sua importadncia para as organizagdes com

estrutura administrativa heterogénea e para a administra¢ao publica como um todo.

2.1 ESTRUTURA ADMINISTRATIVA DE ORGANIZACOES

Segundo Etzioni (1967), organizagdes sao unidades sociais com objetivos € metas
especificas, que estabelecem processos para atingir tais objetivos e metas. O autor caracteriza
as organizagdes por dividirem o trabalho, o poder e a responsabilidade de comunicagdo, por
possuirem um ou mais centros de poder que devem dirigir os esfor¢os da organizagdo para o
alcance de seus objetivos, e também pela substitui¢do ou recombinacao do pessoal para que as
atividades sejam desenvolvidas da forma mais satisfatoria possivel (ETZIONI, 1967).

Para que os objetivos organizacionais sejam alcangados, existem varias estratégias de
articulagdo e arranjos que podem ser adotados pelos gestores (VAZ JUNIOR, 2016). A forma
como as organizacdes, tanto publicas como privadas, se articulam para que suas atividades
sejam realizadas ¢ conhecida como estrutura administrativa ou estrutura organizacional
(MEDEIROS et al. 2011). Lacombe (2004) conceitua estrutura organizacional como a
maneira que estdo definidos os 6rgaos, os niveis, as chefias e as atribui¢des, além da forma
como as pessoas se comunicam e se coordenam dentro de uma organizacao. Para Santos et al
(2017), através da estrutura administrativa a organizacdo define como vai dirigir suas

atividades e quais suas estratégias para que seus objetivos sejam alcancados. Para Harger
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(2011), a estrutura organizacional ¢ um elemento fundamental para o bom desenvolvimento e
a execucdo do planejamento organizacional.

Segundo Daft (2005), ¢ a estrutura organizacional quem define como as tarefas e os
recursos serdo distribuidos dentro da organizacdo. Sendo assim, a estrutura organizacional
compreende um conjunto de tarefas e sua divisdo, bem como os relacionamentos formais
existentes na organizagdo, onde estdo incluidas as linhas de autoridade, a quantidade de niveis
hierarquicos e a amplitude de controle que cada nivel possui (DAFT, 2005).

Para Hall (1984), a estrutura organizacional possui trés fungdes bdasicas: a realizacdo
de produtos e o alcance de metas organizacionais, a reducdo da influéncia causada por
variagdes individuais sobre a organizagdo, e o estabelecimento de um ambiente em que o
poder possa ser exercido, as decisdes possam ser tomadas e as atividades da organizagao
possam ser executadas da melhor maneira possivel. Weber (2014) afirma que uma estrutura
organizacional condizente com as necessidades da organizacdo facilita a identificacdo das
tarefas a serem desenvolvidas, a disposi¢ao das fungdes e das responsabilidades, a rapidez na
resposta aos interessados, a atuagdo de acordo com os objetivos organizacionais, além de
possibilitar a criagdo de condi¢des motivadoras no ambiente de trabalho.

Embora uma estrutura organizacional esteja bem definida, ndo se assegura o bom
desempenho da organizagdo, ele ¢ um pré-requisito para tal, sendo que uma estrutura
organizacional que ndo ¢ bem definida realga as deficiéncias organizacionais e conduz a um
desempenho insatisfatorio (DRUCKER, 1984).

Toda organizagdo, publica ou privada, possui uma estrutura administrativa, que pode
ou ndo estar baseada em aspectos politicos e/ou econdmicos, além de um sistema de normas
que regem seu funcionamento. Porém, essas instituicdes ndo sdo compostas apenas de
prédios, equipamentos e normas. Elas também sdo compostas pelas pessoas que 14 estdo. Sao
estas pessoas que definem como a organizacdo ird se comportar. E estas pessoas possuem
percepcdes variadas sobre a estrutura organizacional da instituicdo. Tal percepcao pode variar
de acordo com seu lugar na cadeia hierarquica, com seu conhecimento, com sua formagao e,
ainda, de acordo com seus grupos de interesse (CARNEIRO, 2016).

De modo geral, as organizagdes possuem uma estrutura administrativa padrao, que
pode ser explicada dentro de um organograma em que as unidades e subunidades seguem
como um modelo de articulagdo. O organograma nada mais ¢ do que a representagdo grafica
sucinta da estrutura organizacional, com propdsito de representar os 6rgdos que compdem a
institui¢ao, bem como suas fungdes e as relagcdes de interdependéncia entre os 6rgaos distintos

e as hierarquias dentro da instituicdo (CURY, 2005).
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Embora muitas organizagdes sigam um padrdo de estrutura administrativa, no qual
suas unidades e subunidades desempenham o mesmo tipo de atividades e estdo organizadas
administrativamente de tal forma que um mesmo organograma possa representa-las fielmente,
algumas organizagdes, diferentemente, possuem estruturas administrativas desiguais entre
suas unidades e¢ subunidades. Essa diferenciagdo nos modelos das estruturas administrativas
pode decorrer por fatores relacionados a fragmentacdo territorial das unidades
organizacionais, por exemplo. O ambiente organizacional passa a ser afetado pela dispersao
geografica, ocasionando organizacdes com estruturas administrativas heterogéneas.

Cury (2005) identifica as estruturas organizacionais heterogéneas como estruturas
contemporaneas, ¢ diz que este tipo de organizagdo adota sistemas mistos, de acordo com as
necessidades emergentes da instituicdo. O autor salienta que este tipo de estrutura pode ser
organizado com base em projetos, baseado em matrizes, de forma colateral, por meio de
equipes ou grupos de tarefas, dentre outras formas, e que a tomada de decisdes em
organizagdes com estruturas organizacionais heterogéneas costuma ser feita de forma
compartilhada, de modo que as informacgdes atinjam todos os niveis ¢ que haja negociagao
para que as melhores decisdes sejam tomadas (CURY, 2005).

Observando as organizagdes publicas, ou seja, aquelas cuja administragdo ¢ realizada
pelo Estado, sabe-se que o principal objetivo ¢ a presta¢do de servigos para a sociedade. Estas
organizagdes sao mantidas pelo bem publico, através da arrecadagao de taxas, contribuigdes e
impostos. Entendendo que a administragdo publica tem como meta o atendimento dos
interesses dos cidadaos, e as organizagdes publicas - que compreendem os meios para que tais
interesses sejam atendidos tendem a se estruturar de maneira que seja possivel o
desenvolvimento das atividades, verifica-se o surgimento de estruturas administrativas
heterogéneas (SANTOS et al., 2017). Por exemplo, as instituigdes federais de ensino superior
e a divisdao multicampi. Nesta situacdo sdo consideradas as realidades culturais de cada
unidade ao se pensar nas estruturas administrativas, além da descentraliza¢ao do poder e a
fragmentacgdo territorial que irdo impactar como a gestdo de cada unidade decidird a
organizacdo de sua estrutura administrativa de acordo com os seus interesses € com a
realidade organizacional da sua unidade.

Assim exposto, parte-se para o estudo das organizagdes administrativas em
universidades publicas, dada a importincia e a relevancia destas instituicdes no cenario

contemporaneo.
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2.2 CONTEXTO ADMINISTRATIVO EM UNIVERSIDADES PUBLICAS

Atualmente, o setor publico tem enfrentado criticas no que diz respeito a qualidade
dos servigos prestados, ao direcionamento dos gastos publicos e a burocracia que envolve o
atendimento dos usuarios dos servicos publicos. Tal desagrado com o desempenho da
maquina publica evidencia a importancia de um investimento continuo no aprimoramento da
gestao das organizagdes publicas, a fim de alcangar uma melhoria nos processos relacionados
a gestao (JANISSEK et al., 2017).

As organizagdes publicas, de um modo geral, tendem a combinar em seu modelo de
gestdo praticas patrimonialistas e burocraticas, tendo foco central em seus processos internos,
sendo muitas vezes inertes no que diz respeito as necessidades de seus usuérios. E possivel
notar, nos ultimos anos, um movimento no sentido da busca da superacao desse modelo
administrativo e do investimento na criacdo de um modelo gerencial baseado na obtencao de
bons resultados e na plena satisfacdo das necessidades dos cidaddos, usudrios dos servigos
publicos. Isso fica evidente dado o crescimento no investimento na capacitagao dos gestores, a
fim de se alcancar praticas inovadoras de gestao que possam substituir as praticas tradicionais
até entdo utilizadas (JANISSEK et al., 2017).

Com a atual ideia de “foco no cidaddo”, a fim de bem atender as necessidades deste,
faz-se necessdrio que as organizagdes publicas direcionem seus processos de forma a
solucionar as demandas da sociedade como um todo. Para tanto, ¢ importante que os
processos administrativos sejam bem geridos e modelados, buscando assim uma melhor
qualidade e efetividade dos servigos prestados (COSTA et al., 2018).

Nas universidades publicas o cendrio administrativo ¢ semelhante ao de outras
organizagdes publicas que tém como fim o desenvolvimento do cidaddo. Embora seja possivel
notar que tais instituigdes sdo grandes fomentadoras de iniciativas de inovagao, no que diz
respeito aos processos relacionados a gestdo, as universidades ainda estdo muito ligadas a um
modelo tradicional e burocratico (JANISSEK et al., 2017).

Schlickmann (2013) afirma que a administragcdo universitaria tem por base o
planejamento, a organizacdo e¢ o controle das atividades laborais dos colaboradores da
universidade, desenvolvidos de forma a utilizar os recursos disponiveis a fim de alcangar suas
metas. Por se tratarem de organizagdes complexas, o que difere as universidades de outras
organizacdes publicas sdo os servicos prestados, que possuem caracteristicas diferentes dos
demais, estando ligados diretamente a geracao, a difusdo e ao emprego do conhecimento. Isto

exige um quadro de servidores com competéncias diferenciadas dos que atuam em outras
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organizacdes. Para que os servicos sejam prestados com eficiéncia, eficacia e
comprometimento, as universidades publicas devem desenvolver estratégias com seu quadro
de pessoal voltadas para o planejamento continuo e envolvimento de seus servidores
(SCHLICKMANN, 2013; BASSAN, 2019).

O contexto administrativo das universidades publicas sofre transformagdes
significativas e continuas em decorréncia do panorama econdmico, social e tecnoldgico. Tais
transformagdes alteram toda a realidade destas instituigdes, impactando inclusive no
comportamento dos atores envolvidos. Desde as mudangas trazidas pelo modo de produgdo
capitalista, tanto as praticas educacionais precisaram ser revistas, em busca de adequar as
forcas de trabalho as exigéncias do capitalismo, como as universidades publicas foram
impulsionadas a trabalhar cada vez mais de forma a deixar claro a sociedade que suas
atividades sdo relevantes para o mercado de trabalho e para a economia (BARBOSA, 2020).

Atualmente as universidades publicas desempenham um papel muito importante na
construcdo e transmissdo de saberes e na formacao educativa dos cidaddos, o que justifica a
necessidade de que estas instituicdes estejam apoiadas em processos de gestdo que sejam de
acordo com sua missdo, suprindo as necessidades do publico atendido por seus servigos
(PONCIO, 2016). Pegoraro (2019) considera as universidades publicas comunidades
excepcionais na formag¢do da cidadania do povo brasileiro, visto que tais instituicdes geram
consciéncia politica e cidada a partir de discussdes em seu ambiente interno relacionadas as
vivéncias de mundo de seus estudantes, de suas pesquisas e de discussdes que sdo trazidas a
partir de eventos cientificos ¢ de meios de comunicagao em geral.

Dada sua responsabilidade social, as universidades publicas necessitam estar em
sintonia com o dinamismo proveniente das inovagdes, da tecnologia e dos conhecimentos
produzidos em seu ambiente interno, bem como com as transformacdes mundiais (PONCIO,
2016). Bundt (2000) afirma que tais instituicdes devem capacitar o estudante universitario
para uma visdo multidisciplinar, para que, em seu contexto social, possa provocar mudangas
no mundo, ¢ que uma forma de se capacitar ¢ a partir da mudanga da propria instituic¢do,
através da busca de um modelo de gestao eficiente.

O atual contexto da gestdo universitaria brasileira tem acompanhado as mudancas
ocorridas na administragdo publica do pais que, desde a década de 1980, tem ido ao encontro
de um gerenciamento participativo em que ficam destacados, nas universidades publicas,
processos de elei¢do para reitores e coordenadores de cursos e estabelecimentos de estruturas
colegiadas onde as decisdes sdo tomadas. Com a expansdao impulsionada pela criagdo do

Programa de Apoio aos Planos de Reestruturagdo e Expansdo das Universidades Federais
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(REUNI), langado pelo governo federal em 2007, muitas agdes foram previstas para as
universidades publicas, como a ampliacdo da oferta de vagas, a criacdo de novas institui¢des
de ensino superior ¢ a expansdo multicampi de institui¢des ja existentes (PERETTI et al.,
2018).

O aumento da demanda atendida pelas universidades publicas ap6s o cendrio de
expansdo trouxe desafios para a gestdo dessas institui¢des, visto que a estrutura académica, de
pessoal e orgcamentaria nem sempre acompanhou o ritmo de crescimento das instituigdes. Esta
situagdo passou a apontar caréncias no que diz respeito a pesquisas na area de melhorias na
gestdio de universidades publicas e fez com que os gestores passassem a buscar
aperfeicoamento em sua forma de gestio (VALMORBIDA et al, 2014), revelando assim a
importancia do investimento em estudos na area da gestdo universitaria, principalmente no

tocante as universidades publicas.

2.2.1 Gestao administrativa em instituicoes federais de ensino superior

Como visto anteriormente, em sintonia com as mudancas presentes na administragao
publica como um todo, as instituicdes federais de ensino superior brasileiras constituiram seu
modelo de gestdo vigente. Desde meados de 1980 tem-se buscado uma gestdo participativa
nessas instituicdes, que fica evidente pela existéncia de eleicdes para reitores e estruturas
deliberativas, como ¢ o caso dos colegiados e conselhos como formas de participagao da
comunidade académica nos processos decisorios (PERETTI et al., 2018). A existéncia de tais
orgdos deliberativos em institui¢des federais de ensino superior estd prevista desde a lei N.
9.394, de 1996, que estabelece diretrizes e bases da educa¢do nacional, a fim de assegurar a
gestao democratica dessas institui¢des (BRASIL, 1996).

Carvalho (2013) afirma que se podem categorizar os estudos sobre a participagao na
gestdo de instituicdes federais de ensino superior em dois grupos. O primeiro trata o tema
como uma possibilidade de envolvimento em que cada segmento da comunidade académica
esta envolvido apenas com sua funcdo e o segundo defende que os processos democraticos
sejam ampliados e que a participagdo tenha um nivel de igualdade entre os diferentes
segmentos.

Atualmente o desempenho das organizagdes tem sido diretamente afetado pelas
mudancas ocasionadas por fatores econdmicos, politicos, sociais e culturais. Isso exige que os

gestores das instituicdes federais de ensino superior executem acdes ligadas a sua forma de
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gerir as institui¢des que busquem melhorias na qualidade do ensino e dos servigos prestados
de uma forma geral (CASTELLANELLLI, 2018).

Para que uma organizagdo publica alcance o sucesso, faz-se necessaria a
implementa¢ao de modelos de gestdo que sejam capazes de viabilizar o aperfeicoamento dos
servicos prestados, possibilitando o atendimento das demandas dos cidaddos e,
consequentemente, a resolucdo dos problemas sociais. Nas instituigdes federais de ensino
superior o cenario ¢ o mesmo. Os métodos eficientes de gestdo estdo diretamente ligados ao
alcance da exceléncia na prestagao de servicos (BASSAN, 2019).

Silveira (2016) afirma que, dada a complexidade organizacional das institui¢des
federais de ensino superior, ¢ conveniente que os gestores de tais organizagdes conhegam a
realidade institucional e o ambiente em que estdo inseridos para que estejam preparados para
lidar com os sistemas da universidade. Nesse sentido, Cobra e Braga (2004) consideram que
os gestores das instituicdes federais de ensino superior estdo constantemente frente a desafios,
dada a velocidade de mudangas que ocorrem no ambiente universitario. Reynaldo (2004)
afirma ainda que a complexidade da organizacdo administrativa das instituigdes de ensino
superior exige que a coordenacdo e a dire¢dao das acdes institucionais estejam fundamentadas
em estruturas administrativas adequadas.

No que diz respeito a tomada de decisdes nas instituigdes federais de ensino superior,
Reynaldo (2004) afirma que os gestores tendem a comportar-se de duas maneiras distintas. A
primeira diz respeito a busca de um caminho para executar suas acdes de forma satisfatoria,
sem grandes preocupacgdes com a selecdo do melhor caminho para tanto. J4 a segunda esta
relacionada a simplificagdo dos processos nas tomadas de decisdes, dando importancia aos
caminhos trilhados até chegar as decisdes finais, reduzindo assim os riscos e incertezas. O
autor afirma que os gestores das instituicdes federais de ensino superior devem possuir uma
variedade de competéncias que os auxiliem no processo decisorio, dada a velocidade em que
as mudangas podem acontecer no ambiente institucional (REYNALDO, 2004).

A complexidade da estrutura funcional das universidades publicas, organizada em
departamentos, comissdes colegiadas, coordenagdes, entre outros, exige de cada oOrgao
componente de sua organizagdao um grau minimo de especializacdo para o desempenho de
suas tarefas especificas, o que justifica as dificuldades e a resisténcia encontradas na busca
pela reestruturagdo interna destas instituicdes (BARBOSA, 2020).

Oliveira (2018) afirma que as mudancas resultantes da evolugdo tecnolédgica e das
alteragdes sociais, politicas e economicas t€ém demandado das institui¢cdes federais de ensino

superior brasileiras uma nova postura que gere uma discussao sobre os modelos de gestdo e a
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estrutura organizacional a ser adotada a fim de se alcancar a eficiéncia e a eficdcia na
prestacao de servicos (OLIVEIRA, 2018). Porém essa ndo ¢ uma tarefa simples, visto que a
realidade organizacional das institui¢des federais de ensino superior ¢ bastante complexa, nao
havendo um modelo de gestdo que abarque todas as necessidades destas institui¢des, sendo
necessaria, muitas vezes, a aplicacdo de ferramentas e métodos de origem empresarial, o que,
em geral, ndo ¢ considerado o mais adequado para esse tipo de instituicdes (BARBOSA,
2020). De um lado h4 o reconhecimento de que a superagdo de um modelo de gestdao
burocratico nas instituicoes federais de ensino superior € necessaria, ¢ de outro, ganha forca o
discurso da necessidade de um modelo de gestdo que contemple o planejamento e o controle
das acdes administrativas destas institui¢cdes a fim de se alcangar um melhor desempenho em
seus resultados (FERREIRA e MACHADO, 2016).

Cabe aos gestores universitarios tragar os planos, estabelecer a politica, administrar e
gerenciar as instituicdes. Portanto, os gestores precisam estar atentos as questdes cotidianas de
sua instituicdo, a fim de conseguir gerir as possiveis crises, os desafios e as influéncias
internas e externas a gestdo. A decisdo pelo modelo de gestdo a ser adotado dependera das
competéncias e habilidades do gestor (RIBEIRO, 2014), mas Meyer Jr ¢ Murphy (2000)
indicam habilidades inerentes aos gestores que podem facilitar o enfrentamento dos desafios
relacionados a gestdo de instituicdes federais de ensino superior. Sdo elas: visdo de futuro,
disposi¢do para mudanca, dominio e uso da tecnologia, visdo estratégica, capacidade de
decisdo, empreendedorismo, gerenciamento de informagdes, capacidade de adaptagdo as
mudancas e autoridade para resistir as pressoes.

Conforme visto anteriormente, em atendimento a crescente demanda por educagdo
superior, 0 REUNI impulsionou o acréscimo das vagas nas institui¢des federais de ensino
superior. Com isso, além da reorganizacdo da oferta, as instituigdes passaram a adotar o
modelo multicampi, a fim de oportunizar o aumento do ntimero de vagas ofertadas e o
atendimento de varias regides brasileiras até entdo ndo atendidas. Esse modelo ja vinha sendo
adotado anteriormente por instituicdes estaduais e privadas e, com sua adogdo pelas
institui¢des federais, foi possivel explorar areas geograficamente dispersas e promover o
acesso a educacgao superior a populacdes até entao excluidas (NEZ, 2016).

De acordo com Lauxen (2006), uma universidade multicampi ¢ aquela que esta
distribuida em varios espagos geograficos, com polos localizados em contextos geograficos
distintos, a fim de atender os interesses das regides em que estdo inseridos. De acordo com o
autor, cada campus deve possuir caracteristicas de gestdo proprias de acordo com o contexto

regional em que estd inserido (LAUXEN, 2006).
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Para Pinto et al. (2017), uma institui¢do de ensino multicampi ndo € caracterizada
apenas por reunir muitas unidades de ensino distribuidas em um territério. Os autores
afirmam que a configuracao de instituigdes que adotam tal modelo comporta uma dimensdo
com trés angulos: o académico, que tem a instituicdo como local de produgdo intelectual, a
partir de suas atividades de ensino, pesquisa e extensdo; o espacial, que estd relacionado a
localizagdo fisica enquanto unidade universitaria; e o organizacional, que ¢ mais dificil de ser
compreendido, visto sua desconcentragao organizacional e sua dispersao fisica (PINTO et al.,
2017).

Pegoraro (2019) afirma a importancia da interiorizagdo do conhecimento trazida pelas
universidades federais na ultima década, o que tem suprido demandas represadas em niveis
locais e regionais, que antes ndo eram atendidas, através da criacao de novas institui¢cdes e de
espagos multicampi de instituicdes ja existentes. Com tais avancos proporcionados pela
difusdo das universidades publicas, um novo cenario na educacdo técnica e tecnoldgica
brasileira vem se desenhando, trazendo novas oportunidades de acesso a educagdo, a cultura e
a novas oportunidades de trabalho aos cidadaos.

A multicampia, de acordo com o que foi tratado até aqui, acaba fazendo com que a
gestdo das unidades e/ou polos de ensino das instituigdes federais de ensino superior que
adotam este modelo aconteca de forma heterogénea, a fim de atender a premissa de adaptagao
dos modelos de gestdo da instituicdo a realidade regional em que estd inserida. Para que a
gestdo universitaria seja satisfatoria € necessaria a compreensao, por parte dos gestores, da
instituicdo como um todo, levando-se em consideragdo sua natureza, sua finalidade e seus
valores. Sendo a gestdo universitaria, por si s6, um desafio, nas instituicdes federais de ensino
superior multicampi e com organizacdes heterogéneas esse campo torna-se ainda mais
complexo, visto sua estrutura, sua extensao territorial e sua diversidade cultural, o que exige
que o gestor desempenhe bem as atividades de planejamento, coordenacdo e avaliagdo,
garantindo assim que a institui¢ao tenha as condi¢des necessarias para cumprir sua finalidade

social. (PINTO et al., 2017).

2.3 AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS EM INSTITUICOES DE ENSINO
SUPERIOR

A avaliagdo ¢ um processo que propicia o aprimoramento € o desenvolvimento de
acoes. No caso das institui¢des, de forma geral, a avaliagdo ¢ tida como uma ferramenta

importante na mensurac¢do do nivel de qualidade, assim como no processo decisorio (BRITO,
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2000). De acordo com Crumpton et al. (2016), o desafio proposto pelo processo avaliativo &
identificar a lacuna existente entre a realidade e o objetivo da acdo ou atividade avaliada, ou
seja, ¢ identificar se as a¢des executadas foram de fato eficientes na solugdo dos problemas
para os quais foram propostas.

Em um contexto de expansdo das institui¢cdes publicas de ensino superior, em especial
das federais, o nimero de estudantes, professores e servidores de um modo geral cresce
progressivamente, o que demanda um entendimento mais profundo das relagcdes pessoais e
profissionais que surgem da dindmica universitaria. Embora a avaliagdo esteja presente neste
contexto, dada a necessidade de harmonizar os processos de ensino com a realidade, ¢
possivel notar que as pesquisas realizadas no ambiente das universidades muito dizem
respeito aos alunos e aos professores, ficando, na maioria das vezes, de fora o foco na area
administrativa (BRITO, 2000; CARMO et al., 2015).

Exemplo disso s3o as avaliagdes propostas pelo proprio Ministério da Educagdo
(MEC), através do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (Sinaes), que
buscam informagdes que possam embasar tomadas de decisao de carater politico, pedagogico
e administrativo, bem como melhorias de toda natureza nas instituigdes de ensino superior, €
que deveriam contar com a participacao efetiva de todos os segmentos envolvidos por meio
de seus representantes, mas que sao direcionadas, principalmente, as categorias dos discentes
e dos docentes. Dentre estas avaliacdes estdo a Avaliacdo de Cursos de Graduagdo, o Exame
Nacional de Avaliacdo do Desempenho dos Estudantes (ENADE) e a Avaliacao Institucional
(INEP, 2009; 2015).

Apesar de os técnico-administrativos em educagdo desempenharem atividades
relacionadas a todos os niveis de gestdo das instituicdes de ensino superior, tendo
relacionamento direto e recorrente com toda a comunidade universitaria, eles ocupam
posigoes secundarias nas pesquisas (CARMO et al., 2015). De uma forma geral, sdo raros os
estudos relacionados a gestdo das universidades brasileiras (JANISSEK et al., 2017).

Diante dos desafios impostos as instituicdes federais de ensino superior com a
elevacao do nivel de exigéncia da sociedade, para que os servigos publicos sejam prestados
com qualidade, eficiéncia e transparéncia, assim como nas demais organizagdes publicas, a
otimizacdo da gestdo ¢ de extrema importancia e pode ser facilitada através da utilizagdo de
mecanismos de avaliagdo que fornecam dados que permitam a identificacdo de falhas e a
sugestdo de melhorias nos fluxos dos processos institucionais (VALMORBIDA et al., 2014;
COSTA et al., 2018). De acordo com Brasil (2016), ¢ imprescindivel que as organizagdes

avaliem seu desempenho através de pardmetros que possam fornecer dados e embasar os
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gestores nas tomadas de decisdes precisas no que diz respeito as inconsisténcias presentes no
desenvolvimento do servigo publico.

Brito (2000) afirma que a avaliacdo institucional nas universidades esta
intrinsecamente ligada a reflexdo sobre as agdes cotidianas destas organizagdes, permitindo
assim a orientacdo dos servidores e docentes envolvidos com a educagdo superior. De acordo
com Castellanelli (2018), a importancia da avaliacdo estd ligada ao acompanhamento da
execugdo das estratégias planejadas, buscando identificar a lacuna entre o objetivo e o
resultado obtido por cada agdo. A avaliacao permitird que a instituicao perceba o que acontece
quando o planejamento ndo ¢ cumprido a rigor ou, caso este tenha sido cumprido, quais os
fatos que levaram a ndo obten¢do dos resultados esperados. O acompanhamento por meio da
avaliacdo auxiliard na garantia da qualidade da gestao e na melhoria dos processos internos da
institui¢do e, consequentemente, na prestagao de servigos de melhor qualidade.

Por algum tempo a avaliagdo foi vista como um tabu pelas instituicdes de ensino
superior, pois se considerava que tal processo pudesse colocar em risco a autonomia das
institui¢des (RISTOFF, 2019). Brito (2000) afirma que, embora seja muito relevante, a
avaliacdo encontrou bastante resisténcia pelas universidades, dado que o processo avaliativo
geralmente acarreta mudangas organizacionais. Foi a partir de um movimento nacional pela
avaliacdo institucional, instituido pela implementacdo de ferramentas como o Sistema
Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior (SINAES), que a importancia da avaliacdo
superou as dificuldades enfrentadas até entdao pelo processo (RISTOFF, 2019). Segundo Pinto
(2015), as instituicdes de ensino superior passaram a admitir a avaliagdo institucional
condicionada a sua participagdo na construcdo do processo avaliativo, respeitando a
autonomia ¢ a identidade da instituigao.

Com a expansao do ensino superior, visando garantir a qualidade da educagao, surgem
com mais intensidade as politicas de avaliagcdo, que ja eram previstas desde a publicacao da
Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDB), pela qual as instituicdes de ensino
superior deveriam dispor de mecanismos que permitissem a verificagdo da consolidacdo de
seus projetos institucionais, a fim de que a tomada de decisdes e as praticas envolvendo a
busca por melhor qualidade de ensino e de prestacao de servigos pelas instituicdes fossem
guiadas por informagdes concretas da realidade institucional (CASTELLANELLI, 2018).

A busca de equilibrio entre os ambientes interno e externo nas organizagdes favorece a
prestacao de servigos de forma eficiente e eficaz. Para tanto, € importante a identificacao dos
valores relacionados aos produtos e servigos produzidos, o que se pode obter a partir da

avalia¢do dos servigos prestados. As instituigdes de ensino superior, nesse sentido, precisam
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coordenar suas potencialidades e capacidades, identificando as competéncias passiveis de
serem desenvolvidas, para que possam implementar inovagdes na busca por melhorias no
ensino, pesquisa, extensao e na prestacdo dos demais servigos que lhes couberem
(CASTELLANELLI, 2018).

Pinto (2015) afirma que as institui¢des de ensino superior devem ser avaliadas em dois
sentidos: quanto a sua eficicia frente a sociedade e em termos da eficiéncia de seu
funcionamento. Nesse sentido, a avaliacdo auxilia como incentivo a melhoria da qualidade
das atividades da institui¢do bem como contribui na verificacao do atendimento dos objetivos
institucionais (PINTO, 2015). Brito (2000) sugere que as avaliacdes institucionais sejam
periddicas e revisionais, pois considera que quando o processo avaliativo entra na rotina das
organizacgdes, ele ¢ visto de forma menos ameagadora e torna-se assim mais produtivo.

A autoavaliagdo institucional ¢ uma das maneiras de avaliar os servigos prestados. Por
meio dela a organizagdo conhece sua propria realidade e busca entender o significado de suas
acoes, a fim de atingir um nivel mais elevado no que diz respeito a qualidade de servigos
prestados e uma maior relevancia social. Para que isso seja possivel, cabe a organizacao
sistematizar suas informagdes e analisar de forma coletiva os significados de suas préticas,
analisando sua forma de gestdo, identificando suas fraquezas, potencialidades e possibilidades
e estabelecendo possiveis taticas para o enfrentamento de seus problemas
(CASTELLANELLI, 2018).

Menezes (2012) afirma que a autoavaliacdo deveria ser considerada um elemento
indispensavel na avaliagdo das instituicdes de ensino superior, guiando os gestores em suas
decisdes. Ao encontro do que diz Menezes (2012), Bittencourt (2012) cita a autoavaliacao
como ferramenta fundamental para o diagnostico e a manutengdo do aperfeicoamento
constante dos padroes de qualidade dos servigos prestados.

Para que as instituigdes de ensino superior possam desenvolver um planejamento
estratégico eficiente ¢ importante que levem em consideracdo a relacdo existente entre os
resultados das avaliagdes interna e externa e as praticas de seus setores. As avaliagdes
permitem que as tais instituigdes identifiquem os elementos que auxiliam no alcance de seus
objetivos estratégicos, o que contribui para o alcance de um modelo de gestao eficiente
(CASTELLANELLI, 2018).

Além de atuarem como uma forma pela qual as instituicdes publicas de ensino
superior justificam sua presenga e atuagdo na sociedade (BRITO, 2000), as avaliagcdes de
servicos publicos auxiliam na garantia da prestacao de servicos de qualidade, cuja importancia

serd tratada na secdo a seguir.
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2.3.1 Importancia da analise de percep¢io da qualidade dos servicos piblicos

Percepcao ¢ uma palavra utilizada com frequéncia em trabalhos, académicos ou nao,
apontando para o sentido de opinido. No que se refere ao comportamento dos consumidores,
utiliza-se o termo percep¢ao em relagdo ao processo em que os consumidores percebem as
sensacdes € as utilizam em sua interpretagdo do mundo. Em sintese, a percep¢do ¢ o modo
pelo qual o individuo identifica, seleciona, concebe e interpreta a informagao recebida do
ambiente (BACHA et al., 2006).

Em relacdo aos servigos publicos, faz-se muito importante a adequaciao da qualidade
dos servigos a expectativa da sociedade, que estd cada vez mais informada e exigente de seus
direitos a fim de que a qualidade percebida seja a maior possivel. Cabe a administragdo
publica a adequagdo as demandas dos cidaddos, a fim de diminuir a lacuna existente entre o
servigo esperado pela sociedade e a percepcao real do servigo prestado (BASSAN, 2019).

Levando-se em consideracdo o fato de que quem mantém o bem publico ¢ a sociedade,
suprir suas demandas no que diz respeito a satisfagdo, a transparéncia e a qualidade dos
servicos publicos prestados ¢ um fator de extrema importancia para um bom desempenho de
quaisquer organizagdes publicas (BASSAN, 2019). No caso da educagdo superior, Santos
(2011) afirma que, por se tratar de uma responsabilidade publica, os governos e a sociedade
tém a responsabilidade de assegurar sua qualidade. Brito (2000) vé a identificagdo da
percepcao dos usudrios quanto aos servigcos publicos prestados por institui¢des de ensino
superior como a demonstragao da preocupagao dos prestadores de tais servicos em resolver as
possiveis demandas provenientes das avaliagdes, o que reflete um positivo equilibrio entre as
institui¢cdes e os anseios da sociedade.

Nogueira e Casas (2015) afirmam que ¢ possivel associar uma melhor percepgao sobre
a qualidade dos servigos em universidades com uma boa gestdo de tais servigos. Nesse
sentido, Bridi et al. (2019) recomendam a avaliagdo periddica dos servicos, por considerarem
a pratica como uma maneira eficiente de rever o processo decisorio e otimizar as agdes da
organizacao.

Através da identificagdo da percepcao da qualidade dos servigos publicos, ¢ possivel
produzir conhecimentos necessarios para a identificacdo de possiveis problemas e caréncias
nas institui¢des, melhorar a capacidade profissional dos servidores que estdo diretamente
ligados aos servigos, bem como prestar contas a comunidade e tornar mais proximas a

institui¢ao e a sociedade (BRASIL, 2004).
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Neves (2015) considera os servigos intangiveis, ¢ diz que os mesmos sdo consumidos
e produzidos de forma simultinea, sendo que a pessoa que os oferece ou realiza ¢ parte
integrante dele, dependendo também dessa pessoa a qualidade dos servigos. Nesse sentido,
faz-se importante a avaliacdo da percep¢dao dos servidores em relagdo a estrutura
administrativa da organiza¢do em que estdo inseridos, pois se a estrutura ndo der o suporte
que o servidor necessita para prestar o servico, a qualidade deste estard comprometida.

Servidores que trabalham diretamente em contato com o cidadao usuario dos servigos
publicos sdo uma valiosa fonte de informacao, que muitas vezes acaba sendo ignorada. Sao
servidores que trabalham em ouvidorias e na linha de frente em instituicdes de ensino e
hospitais publicos que, por conhecer de perto o cidaddo a quem prestam os servigos, tém
conhecimento sobre o que o usuario considera importante, o que ele almeja que melhore e o
que lhe causa frustracdo. Organizagdes publicas que orientam suas atividades para o usudrio
assumem praticas que garantem que a informagao que ¢ fornecida pelos servidores da linha de
frente, inclusive reclamacgdes, sirva como base para o desenvolvimento de continuas
melhorias nos servigos (BRASIL, 2013).

O desafio esta em como avaliar essa percep¢ao dos servidores das organizagdes com
estruturas administrativas heterogéneas, dado que os instrumentos existentes estdo preparados
para trabalhar com estruturas que seguem um padrdo em sua organizagdo. Na secdo a seguir
serdo apresentados alguns destes instrumentos ja utilizados para a avaliagdo da qualidade de

Servigos.

2.4 INSTRUMENTOS PARA A AVALIACAO DE SERVICOS

Nesta secao serdo apresentados os dois métodos considerados os mais utilizados para a
avaliacdo da qualidade de servigcos: SERVQUAL e SERVPERF. Apos a apresentacao de cada

um dos instrumentos, sera apresentada uma analise comparativa entre os dois.

2.4.1 A proposta da escala SERVQUAL

Conforme exposto anteriormente, a busca por niveis de exceléncia na prestacdo de
servigos tem sido um grande desafio aos gestores de instituigdes publicas. Os niveis de
exigencias dos usuarios dos servigos tém crescido cada vez mais e, com isso, o entendimento
do que ¢ um servigo de qualidade também tem se alterado, o que justifica a preocupagao das

organizagdes em melhor atender as expectativas dos cidaddos. Sendo assim, uma estratégia
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valiosa utilizada pelas organizagdes ¢ a avaliacdo dos servigos, que auxilia na tomada de
decisdes que propiciam a melhoria da qualidade dos servigos (ALVES, 2017).

De acordo com Parasuraman et al. (1985), € possivel avaliar a qualidade de um servigo
através da identificagdo da lacuna existente entre a expectativa do usudrio em relacdo ao
servigo e sua percepcdo real do servigo prestado. Os autores afirmam que uma boa qualidade
dos servigos ¢ percebida quando o servigo prestado supera a expectativa do usuario.

Depois de varias pesquisas sobre o tema avaliacdo de servigos, Parasuraman et al.
(1985) identificaram que os critérios aplicados pelos cidaddos ao avaliarem servicos de
qualquer natureza sdo praticamente os mesmos. Detectados tais critérios, os autores
propuseram uma escala, denominada SERVQUAL, com objetivo de mensurar a qualidade de
servicos de qualquer natureza percebida por seus usuarios (PARASURAMAN et al., 1985).

A escala SERVQUAL ¢ composta por 22 variaveis que estdo relacionadas a cinco
dimensdes que se referem aos critérios identificados como mais importantes pelos usudrios
para a avaliacdo de servigos. Estas dimensdes sdo: tangibilidade, confiabilidade, presteza,
garantia e empatia (PARASURAMAN et al., 1985).

Através da dimensdao tangibilidade ¢ possivel avaliar os aspectos do servigo
considerados tangiveis. Nesta dimensdo estdo a infraestrutura da institui¢do prestadora do
servigo, a aparéncia dos colaboradores da instituicdo que prestam o servigo, 0s materiais €
toda a tecnologia utilizada pela instituicdo que permitem que o servigo seja prestado. Ja a
dimensao confiabilidade esta relacionada a confianca do usudrio na institui¢do e a capacidade
da instituicao em executar de forma segura o servigo, de forma a honrar o que foi prometido
pela instituicdo no momento de sua contratagdo. A dimensao presteza esta ligada a capacidade
de atender com desenvoltura, de forma eficiente e hdbil o usudrio. A garantia esta relacionada
com o nivel de conhecimento que o colaborador da institui¢ao, responsavel pelo servigo, tem
a respeito do servico, além da cortesia que ele demonstra e a destreza em irradiar
credibilidade sobre a qualidade do servigo. A ultima dimensdo, empatia, estd relacionada a
demonstragdo de cuidado do prestador do servico e a atencdo que a institui¢do dedica de
forma individualizada aos usudrios, atendendo as suas necessidades especificas
(PARASURAMAN et al., 1985).

No Quadro 1 s3o apresentadas as cinco dimensdes e as variaveis relacionadas a cada

uma delas avaliadas pela escala SERVQUAL.
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Quadro 1- Dimensdes e varidveis da qualidade dos servicos

DIMENSOES VARIAVEIS

1 - Equipamento moderno

2 - Instalagdes visualmente agradaveis
Tangibilidade

3 - Funcionarios com apresentagdo agradavel e profissional

4 - Materiais associados aos servigos visualmente agradaveis

5 - Servigos oferecidos conforme o prometido

6 - Confiabilidade na resolucdo de problemas e reclamagdes

7 - Servicos realizados de forma correta pela primeira ve
Confiabilidade ¢ z pela p vez

8 - Servigos oferecidos nos prazos prometidos

9 - Registros mantidos sem erros

10 - Clientes mantidos informados sobre quando servigos serdo realizados

11 - Prontidao na realizagdo dos servigos
Presteza

12 - Disposigao para ajudar os clientes

13 - Prontidao para responder as solicitagcdes dos clientes

14 - Funcionarios que transmitem confianga ao cliente

15 - Seguranca transmitida ao cliente durante a compra

. 16 - Funcionarios frequentemente cordiais
Garantia

17 - Funcionarios com conhecimento para responder as perguntas dos clientes

18 - Clientes recebendo uma atencao individual

) 19 - Funcionarios que tratam os clientes de forma atenciosa
Empatia

20 - Interesse genuino demonstrado em servir o cliente

21 - Funcionarios que compreendem as necessidades de seus clientes

22 - Horario de funcionamento conveniente aos clientes

Fonte: (Parasuraman et al., 1985).
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Atualmente a escala SERVQUAL ¢ a mais popular e difundida para a avaliagdo da
qualidade de servicos (BRIDI et al.,, 2019). Zeithaml et al. (1991) declaram a vasta
aplicabilidade e confiabilidade da escala e afirmam que ela pode ser utilizada na identificagao
de variadas esferas a serem corrigidas e otimizadas nas organizagdes no que diz respeito a
prestagdo de servigos.

Em relagdo a avaliagdo da qualidade de servicos em institui¢des de ensino superior,
tanto brasileiras como de outros paises, Nogueira e Casas (2015) afirmam que a escala
SERVQUAL tem sido utilizada de forma ampla, dada a facilidade em seu uso e a
possibilidade de adaptacdo da ferramenta a servigos de qualquer natureza de acordo com suas
caracteristicas especificas. Outro aspecto que facilita o uso da escala SERVQUAL na
avaliacdo da qualidade de servigos no ensino superior ¢ a facilidade no entendimento das

questdes propostas pela ferramenta (NOGUEIRA e CASAS, 2015).

2.4.2 A proposta da escala SERVPERF

O modelo de avaliagao de servicos SERVPEREF foi criado por Cronin e Taylor (1992),
que consideraram que o modelo SERVQUAL nao era adequado para tal fim, necessitando de
melhorias. Para a elaboragdo do modelo, os autores descartaram a parte da escala
SERVQUAL que consiste em analisar a expectativa do usudrio em relagdo ao servico,
utilizando apenas a parte que avalia a qualidade efetivamente percebida pelos usuarios.

O SERVPERF utiliza como base as mesmas cinco dimensdes de avaliacdo da
qualidade em servigo da SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia, por meio de um questionario com 22 itens relativos a percepc¢do dos usudrios quanto
a qualidade do servigo a ser avaliado. Os autores consideraram que os itens estavam bem
embasados teoricamente e que sdao adequados para tais tipos de avaliacio (CRONIN e
TAYLOR, 1992). Pode-se dizer que os autores, ao elaborar o SERVPERF, optaram por
eliminar o paradigma da desconfirmacao, que foi utilizado na SERVQUAL, que consiste em
analisar a confirmacao/desconfirmacao da expectativa do respondente (MONDO, FIATES,
2014), ou seja, baseia-se na medida entre o efetivo desempenho e a expectativa do

consumidor antes da prestacao do servigo (SOUTO e CORREIA NETO, 2017).



36

2.4.3 SERVQUAL ou SERVPERF, qual utilizar?

Para Rieg et al. (2015) a escala SERVPERF apresenta como vantagem em relagcdo ao
SERVQUAL o fato de possuir menos questdes a serem respondidas pelos entrevistados, o que
a torna mais eficiente e d a ela maior credibilidade das respostas. Quanto a isso, Parasuraman
et al. (1994) afirmam que ao medir as expectativas individuais dos respondentes através de
cada item, a informacdo obtida torna-se mais rica comparada a medigdo apenas do
desempenho em relagdo a cada item, possibilitando a utilizagdo eficaz das informagdes pelos
gestores para a tomada de decisdes acerca do servico. Sendo assim, Marchetti e Prado (2001)
e Jain e Gupta (2004) sugerem que quando o objetivo for medir a qualidade de um servigo,
sem fazer comparacdes dele com outros servigos, pode-se utilizar o SERVPERF. No entanto,
os mesmos autores afirmam que quando a avaliagdo ¢ realizada com o objetivo de identificar
areas que necessitam de intervencdo gerencial, a SERVQUAL ¢ mais adequada.

Ao analisar os modelos de avaliagdo de servigos apresentados, que sdo considerados
os mais utilizados na literatura exploratdria do tema proposto nesta pesquisa, € possivel notar
que as principais escalas utilizadas para este fim necessitam de flexibilizacao de acordo com o
tipo e as caracteristicas do servigo a ser avaliado (MONDO e FIATES, 2014). Tais escalas
foram elaboradas para avaliar os servigos que efetivamente sdo prestados, se sdo de qualidade
ou ndo, seja para compara-los com outros ou para intervir na tomada de decisodes, ndo levando
em consideracao a estrutura administrativa que esta por tras da prestacao destes servicos.

Além disso, percebe-se que, mesmo havendo métodos de avaliagdo de servigos,
validados anteriormente, a utilizacdo de tais métodos estd direcionada para organizacdes que
desenvolvem suas atividades dentro de uma estrutura administrativa padrdo, ndo levando em
consideragdo as diferencas que podem existir em sua estrutura devido a territorialidade, a
fragmentacdo e, no caso das instituigdes federais de educagdo superior, a organizagao
multicampi. Nesse sentido, percebe-se que os modelos podem ndo atender as particularidades
destas organizacdes, que estdo em um enquadramento diferente, o que sugere um novo
modelo de avaliagao.

Souto e Correia Neto (2017) acreditam que avaliar apenas o desempenho das
organizagdes quanto ao servigo prestado, sem levar em consideracdo a expectativa do
consumidor, pode provocar distor¢des no resultado da pesquisa, principalmente em situagdes
que envolvam mercados multifacetados, que ¢ o caso das organizagdes com estruturas
heterogéneas. Tal pensamento vem ao encontro do que Marchetti et al. (1998) alegam, ao

considerar apenas a performance como indicador de qualidade, acaba-se por perder o
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parametro proporcionado pelas expectativas, que pode variar de acordo com a regido, o
segmento e a organiza¢do administrativa da prestadora dos servicos.

De acordo com o exposto, modelos de avaliacao de servigos baseados no paradigma
da desconfirmagdo das expectativas fornecem informagoes ricas que possibilitam auxiliar os
gestores nas tomadas de decisdo. Sendo assim, acredita-se que para atender os propdsitos

desta pesquisa, o instrumento a ser elaborado deve basear-se nesse paradigma.
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3 METODO DO ESTUDO

Neste capitulo sdo descritos os procedimentos metodologicos a serem utilizados para
alcancar os objetivos da pesquisa. Gil (2008) conceitua o método como o caminho utilizado
para se chegar a um dado fim. Marconi e Lakatos (2017) vao além nesta defini¢ao, afirmando
que o método ¢ uma sequéncia de atividades organizadas de forma sistematica e racional,
segura ¢ econdmica, pela qual se traga um caminho a ser seguido a fim de alcancar
determinado objetivo.

Levando em considerag@o o objetivo geral — elaborar um instrumento que permita aos
gestores de universidades multicampi avaliar a percepcao de servidores quanto a prestacao de
servicos em organizagdes publicas com estruturas administrativas heterogéneas. — esta
pesquisa caracteriza-se como descritiva, aplicada, com dupla abordagem, qualitativa e
quantitativa. No que se refere a natureza da pesquisa, ela pode ser classificada como aplicada,
J& que seu interesse tem como foco a aplicagdo e a utilizagdo do conhecimento adquirido,
estando voltada a um contexto especifico, o que estd de acordo com as recomendagdes para
dissertagdes de mestrado profissional (BASSAN, 2019).

A abordagem quantitativa estd baseada na utilizagdo da quantifica¢do, tanto nas
estratégias de coleta dos dados como na forma como tais dados serdo tratados, por meio de
procedimentos estatisticos. Essa abordagem estd relacionada a intencdo de assegurar a
precisdao dos resultados obtidos, evitando possiveis distor¢des na andlise e na interpretacao.
Por meio da abordagem quantitativa fica garantida uma margem confidvel de seguranca
quanto as conclusdes obtidas da andlise dos dados (PONCIO, 2016). J4 a abordagem
qualitativa esta relacionada a interpretagdo dos dados obtidos, o que viabiliza ao pesquisador
aprofundar o entendimento, o esclarecimento e a identificacdo do fendmeno, para que possa
identificar e analisar seus significados, através de uma continua dinamica entre as partes e o
todo (MINAYO, 2000).

As abordagens qualitativa e quantitativa divergem na forma de tratamento dos dados,
ja que a primeira esta relacionada a forma de apreensdo da realidade em que se conhece o
mundo de forma intuitiva, por meio da experiéncia e do senso comum, enquanto a segunda
estd relacionada ao conhecimento do mundo por meio de modelos e abstracdes. Embora as
duas abordagens claramente difiram quanto a sua forma, elas ndo se excluem, podendo

coexistir em uma mesma pesquisa (PONCIO, 2016).
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Assim exposto, o processo investigativo pode ser representado num fluxo continuo,
como mostra a Figura 1. E necessaria a observancia das fases de formulacdo, execugdo e

discussdo, suas especificidades e recorrente revisao para garantir a efetividade da pesquisa.

Figura 1- Fluxo do processo investigativo

e - T - R

- Qefkﬁg&o do - Desenho do - Analise dos
oby e‘to,- protiema estudo resultados
s - Definigio da obtidos
p;sqmsa abordagem - Vernificagdo
- ec‘.’:;l metodologica de para validagdo do
::(,:; " acordo com os instrum ento
jetivos da

- Revisdo dos o:ge ?;:
instrum entos ? -\sl?m A——
validos para da ¢ de
avaliagdo dos S eopas
servigos em S .

Al desenvolvimento
- A do instrumento
publicas

\  de avaliagdo ) \

Fonte: Autora.

Neste sentido, esta dissertacdo trata-se de um estudo do tipo validagdo, desenvolvido
em cinco etapas. A primeira etapa considera a elaborag¢do do instrumento, baseada na revisao
bibliografica e que busca proporcionar embasamento cientifico para o desenvolvimento do
instrumento. A partir da literatura pesquisada, foram estabelecidas as dimensoes e variaveis do
instrumento. A segunda etapa, realizada por meio de aplicagdo do instrumento a um grupo de
servidores de IFES, inicia o procedimento teste-reteste para validagdo do instrumento. Ja a
terceira etapa consistiu na validacdo semantica por especialistas. Na quarta etapa, o
instrumento foi aplicado & mesma amostra da segunda etapa a fim de verificar os niveis de
entendimento dos participantes quanto ao questionario. Por ultimo, na quinta etapa, aplicou-se
o instrumento a um grupo de técnico-administrativos e docentes em funcao de chefia a fim de
realizar a validagdo de construto e a verificagdo da confiabilidade.

A segunda e a quarta etapa tiveram como amostra os mestrandos do Programa de Pos-

Graduagdo em Gestao de Organizagdes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria que
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sao servidores de IFES. A quinta etapa teve como amostra servidores TAES e docentes em
funcdo de chefia de 11 IFES (UFSM, IFFAR, IF Sertdao PE, Unipampa, IFG, IFSC, UFRGS,
IFSUL, FURG, UFTM e CEFET MG). Os servidores foram convidados a participar da
pesquisa e aqueles que concordaram em participar foram convidados a ler e aceitar um Termo
de Consentimento (Apéndice A). As etapas da pesquisa constituiram-se, portanto, de acordo

com o fluxo apresentado na Figura 2, adaptadas do desenvolvido por Sanchez (2013).

Figura 2 - Etapas da pesquisa

Etapa 1: Definigdo, com

base em dados tedricos, do Etapa 2: Aplicagio da Etapa 3: Validagio

construto, das dimensdes e
das vanaveis do
instrum ento.

Etapa 4: Reaplicagdo do
instrumento validado pelos
especialistas em amostra de

referéncia.

versao teste do instrumento
em amostra de referéncia.

Etapa 5: Validagdo do
construto e verificagio de
confiabilidade do
instrumento em amostra

semantica da versdo de teste
por banca de especialistas.

Fonte: Autora.

A partir do entendimento da dindmica da pesquisa, passa-se para o detalhamento das
etapas metodologicas. Trata-se de uma descricdo necessaria para atingir o objetivo de

pesquisa proposto nesta dissertacao.

3.1 PRIMEIRA ETAPA - DEFINICAO DO CONSTRUTO, DIMENSOES E
VARIAVEIS: A ELABORACAO DO INSTRUMENTO DE AVALIACAO

O construto ¢ um aspecto abstrato, geralmente abordado pela area da psicologia,
identificavel através do comportamento dos individuos. O construto ¢ um conceito adotado
intencionalmente com propositos cientificos, portanto € observavel e relacionavel com outros
construtos (KERLINGER, 1973). Nesta primeira etapa, a percepcao dos servidores das
instituicdes federais de ensino superior € o construto inicial para a formulagdo do instrumento

de avaliacdo dos servicos nas organizagdes publicas.
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No desenvolvimento da primeira etapa desta pesquisa foi realizado um levantamento
bibliografico sobre o fenomeno das estruturas administrativas em organizagdes € sua variante
heterogénea. Para o desenvolvimento desta etapa, foram utilizadas teses e dissertagdes, bem
como livros e artigos cientificos publicados em peridédicos nacionais e internacionais. A partir
da combinagdo dos conceitos e modelos estudados no levantamento bibliografico, foi possivel
elaborar a primeira versdo de um instrumento para a avaliacdo da prestacdo de servigos em

institui¢des publicas com estruturas administrativas heterogéneas.

3.2 SEGUNDA ETAPA: TESTE-RETESTE

Apos a elaboragdo da primeira versdo do instrumento, a segunda etapa trata da
determinagdo do método de coleta dos dados. Nesta etapa, se inicia o procedimento
denominado teste-reteste, aplicando-se um mesmo instrumento em dois momentos diferentes
e em uma mesma amostra de individuos.

O instrumento foi enviado a uma amostra de servidores publicos de instituicdes
federais de ensino superior que integram o quadro discente do Programa de P6s-Graduagao
em Gestdo de Organizagdes Publicas da Universidade Federal de Santa Maria (quadriénio
2017-2020). Considerando a vivéncia do fenomeno estudado pelo grupo selecionado, o
objetivo € colocar os respondentes em contato com as dimensdes e as variaveis utilizadas no
instrumento. Nesta etapa, o instrumento foi enviado por meio eletronico para os discentes que
sao servidores de instituigdes federais de ensino superior. Foram obtidas 22 respostas validas.

Os dados obtidos nesta etapa foram tratados através de estatistica descritiva a fim de
verificar a média de cada questdo e os testes paramétricos para amostras independentes (teste
de Levene e teste t para igualdade de médias) para verificar a influéncia do género nas

respostas. Para a andlise dos dados foi utilizado o software SPSS 20.0.

3.3 TERCEIRA ETAPA: VALIDACAO SEMANTICA

A terceira etapa trata da validacdo semantica dos atributos e das varidveis propostas
para a formulacdo do instrumento. Sabe-se que a preparagao de um questionario envolve um
conjunto de questdes que sdo pré-definidas com a finalidade de mensurar atributos ou
caracteristicas das organizagdes (MURRAY, 1999). O formulério exige precisao na redagdo
das variaveis, na ordem de apresentacao, no alinhamento com os objetivos da investigacao, na

aplica¢do e na coleta dos dados. Portanto, o objetivo desta etapa ¢ submeter o instrumento
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para uma avaliagdo dos aspectos gerais do questionario, como o numero de variaveis, a
importancia das varidveis e a dificuldade em responder cada uma delas, assim como os
aspectos especificos, que dizem respeito a relevancia e a compreensdo dos atributos
propostos.

Para o desenvolvimento desta etapa, a versdo dois do instrumento foi enviada a trés
especialistas, para que estes pudessem avaliar aspectos gerais do instrumento, como o nimero
de varidveis, a importancia das varidveis e a dificuldade em responder cada uma delas e
aspectos especificos, que dizem respeito a relevancia e a compreensao dos itens propostos. Os
especialistas sdo experts na area de avaliagdo dos processos organizacionais, gestdo de
pessoas e pesquisa de opinido publica. A selecdo dos especialistas foi baseada em sua area de
atuacdo e ocorreu através da consulta ao curriculum vitae da Plataforma Lattes (CNPq), além
do conhecimento da linha de pesquisa e das produgoes bibliograficas dos pesquisadores.

O especialista 1 ¢ docente com forma¢ao em Administragdo, pesquisador do Programa
de P6s Graduagdo em Gestdo de Organizagdes Publicas (UFSM); a especialista 2 tem
formacdo em Administracdo e ¢ pesquisadora do programa de Pdés Graduagdo em
Administragcdo (UFSM); e a especialista 3 ¢ docente com formacao em Comunicagao,
pesquisadora do Programa de Pds Graduacao em Comunicagdo (UFSM)

Foi encaminhado um e-mail convite e gerado um link com acesso ao instrumento
através do Google Docs, também compartilhado por e-mail aos especialistas. Junto ao
instrumento, os especialistas tiveram acesso a informagdes como os objetivos, o problema da
pesquisa e o referencial tedrico sobre os instrumentos de avaliacdo da qualidade de servigos
que basearam a elaboracdo das dimensdes, atributos e variaveis do instrumento. Os
especialistas foram orientados para contribuir a fim de aperfeicoar o instrumento, emitindo
sua opinido sobre cada variavel: se a varidvel ¢ relevante e adequada para a avaliagao da
estrutura administrativa de instituigdes publicas, se as varidveis possuem clareza em sua

redacgdo (Quadro 2).
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Quadro 2 - Orientagdes para os especialistas

4. QUESTIONARIO PARA VALIDACAO SEMANTICA

Com o instrumento aqui apresentado pretende-se facilitar o planejamento e a organizagdo das estruturas
administrativas de instituigdes publicas, a fim de otimizar os servigos prestados ¢ para que os mesmos possam
alcancar um elevado nivel de qualidade.

Para a validagdo semantica, considere a clareza dos itens (perguntas), que devem ser de facil entendimento para
que o respondente escolha corretamente sua resposta. E importante também observar se as varidveis (perguntas)
estdo adequadas as dimensdes.

Foi aberto um novo campo (coluna) no questiondrio, testado na segunda etapa metodoldgica, para que os (as)
senhores (as) possam sugerir as alteracdes.

Fonte: Autora.

Foi solicitado que avaliassem a possibilidade de redu¢do do nimero de varidveis
existentes no instrumento, porém, se julgassem relevante, poderiam incluir novas variaveis
consideradas pertinentes. O instrumento abriu campos de observacdes para as consideracdes
dos especialistas, conforme ¢ possivel observar no fragmento do formulério apresentado no

Quadro 3.

Quadro 3- Fragmento do instrumento enviado aos especialistas

Dimensao Atributo/Variavel Escala Likert Sugestdes de
alteracoes

Conhecimento | 1 - A instituicdo adota a mesma estrutura administrativa
da realidade | para todas as unidades.

organizacional
2 - A estrutura administrativa da instituicdo ¢ adequada ao
servigo prestado.

Fonte: Autora.

Apos as consideragdes dos especialistas sobre o instrumento proposto, as alteragdes
foram efetuadas e a uma nova versao adaptada para aplicagcdo na quarta etapa, na validagao de

face.
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3.4 QUARTA ETAPA: VALIDACAO DE FACE

Na quarta etapa, para a validagdo de face, o instrumento retornou ao grupo de
respondentes participantes da segunda etapa, com o objetivo de finalizar a fase teste-reteste e
verificar os niveis de entendimento dos participantes quanto ao questionario. Os respondentes
da etapa dois foram convidados a responder os questionarios apos a validagdo semantica e a
compararem a efetividade do instrumento, considerando seus niveis de percepcao. Os
participantes foram convidados por meio eletronico (e-mail).

A versdo 3, com os atributos e variaveis validados semanticamente, foi para uma
segunda testagem, acrescentados questionamentos sobre a percep¢do da efetividade do
instrumento apresentado. Foram acrescentadas questdes fechadas para avaliagdo do

instrumento, conforme apresentado no Quadro 4.

Quadro 4 — Questoes de avaliagdao do instrumento

(continua)

Avaliacao do questionario sobre a situacao ideal

Considerando que vocé ja conhece o instrumento proposto para avaliagao da prestacdo de servigos em
instituicdes federais de ensino superior com estruturas administrativas heterogéneas, nesta se¢do vocé devera
apontar sua percepgdo quanto ao questiondrio que avalia a situagdo ideal para a prestagdo de servigos nestas
instituigdes, que vocé acabou de responder.

Avalie, de acordo com a sua percep¢do ao responder ao questionario que avalia a situagdo IDEAL para a
prestagdo de servigos nas IES, a composicdo das dimensdes, das variaveis e da escala formuladas. Utilize 1 para
Muito Ruim, 2 para Ruim, 3 para Bom, 4 para Muito Bom e 5 para Otimo.

Adequacdo dos termos e das palavras utilizadas para nominar as dimensdes e as variaveis no
questionario.

Facilidade para dar respostas as questdes formuladas.

Tempo dedicado para responder ao questionario ¢ adequado.

Facilidade na compreensao das variaveis.

Adequagdo da escala utilizada as variaveis.

Avaliaciio do questionario sobre a situacio real

Considerando que vocé ja conhece o instrumento proposto para avaliagdo da prestacdo de servigos em
institui¢cdes federais de ensino superior com estruturas administrativas heterogéneas, nesta se¢do vocé devera
apontar sua percep¢ao quanto ao questionario que avalia a situagdo real de prestacdo de servigos em sua unidade
de lotagdo, que vocé acabou de responder.

Avalie, de acordo com a sua percepcao ao responder ao questionario que avalia a situagdo REAL para a
prestacdo de servicos nas IES, a composi¢ao das dimensdes, das variaveis e da escala formuladas.

Utilize 1 para Muito Ruim, 2 para Ruim, 3 para Bom, 4 para Muito Bom e 5 para Otimo.
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Quadro 4 — Questoes de avaliagdo do instrumento

(conclusdo)

112|345

Adequagdo dos termos e das palavras utilizadas para nominar as dimensdes ¢ as variaveis no
questionario.

Facilidade para dar respostas as questdoes formuladas.

Tempo dedicado para responder ao questionario ¢ adequado.

Facilidade na compreensao das variaveis.

Adequagdo da escala utilizada as variaveis.

Fonte: Autora.

Foi acrescentada, nesta quarta etapa, uma questao aberta para que os respondentes da
amostra testes pudessem contribuir diretamente sobre a constru¢do do instrumento (Quadro
5). A questdo aberta foi apresentada duas vezes: apOs a avaliacdo do questiondrio sobre a
situagdo ideal e apoOs a avaliacdo do questionario sobre a situacdo real, para que os

respondentes pudessem dar suas sugestdes sobre cada parte do questionario.

Quadro 5- Questdo aberta para sugestdes de melhoria do questionario

Quais suas sugestdes para melhoria do questionario que avalia a prestagao de servigos, considerando a sua
experiéncia na IES?

Fonte: Autora.

Para a andlise das respostas obtidas utilizou-se estatistica descritiva para verificar a
média das respostas de cada questdo e testes paramétricos para amostras independentes (teste
de Levene e teste t para igualdade de médias) para verificar a influéncia do género nas
respostas relativas a avaliagdo do questionario. Para ambas as analises utilizou-se o software
SPSS 20.0. A partir dos resultados, foi possivel estabelecer a quarta versdo do instrumento,
preparando o formulério piloto para ser aplicado entre os servidores das institui¢des federais

de ensino superior com estruturas administrativas heterogéneas.
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3.5 QUINTA ETAPA: VALIDACAO DE CONSTRUTO E VERIFICACAO DA
CONFIABILIDADE

Na etapa seguinte, para a validacao de construto e verificagdo da confiabilidade, o
instrumento foi aplicado para uma amostra de técnico-administrativos e docentes em fungao
de chefia, utilizando como critério ser servidor publico em instituicdo federal de ensino
superior. A homogeneidade foi calculada através do alfa de Cronbach e foi utilizada analise
fatorial para a validagdo de construto. Para o calculo da amostra utilizou-se o exposto por
Streiner ¢ Norman (2006), que sugerem a proporcdo de 2 a 4 pesquisados por questdo
adequada para andlise fatorial. Sendo assim, tendo o instrumento, em sua versdo piloto, 18
variaveis e sendo aplicado em duas etapas, a primeira avaliando a percep¢ao do respondente
quanto ao que considera ideal na prestacdo de servicos € a segunda sua percep¢ao quanto aos
servigos efetivamente prestados por sua unidade de trabalho, o questionario totaliza 36
questdes, o que sugere um tamanho amostral para avaliacdo da validacdo e verificagdo da
confiabilidade entre 72 e 144 respondentes. O instrumento aplicado estd apresentado no

Quadro 6.

Quadro 6 - Instrumento para a ultima fase de testes

(continua)

Vocé trabalha em uma instituicdo federal de ensino superior? () Sim () Nao

A institui¢do onde vocé trabalha possui mais de um campus? () Sim () Nao

A institui¢do onde vocé trabalha adota a mesma estrutura administrativa em todas as suas unidades?
()Sim () Nao

Situacao Ideal
- Nesta se¢do vocé deve identificar o que considera ideal para a prestagdo de servicos em uma instituigdo
federal de ensino superior.
- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, ¢/ou o chefe de
seu setor.
Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem indiferente, 4 para concordo e 5
para concordo totalmente.

Dimensoées Variaveis 112(3(4]|5

Conhecimento 1 - A estrutura administrativa da instituicdo deve ser adequada ao servigo
da realidade prestado

organizacional
2 - A estrutura administrativa da instituicdo deve ser um facilitador para a
prestacdo de servicos eficientes.

3 - Os servidores da instituicdo devem sentir-se seguros em relacdo a
estrutura administrativa adotada pela IES.

4 - A estrutura administrativa da instituigdo deve tornar viavel a prestagéo
de servigos de qualidade.
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(continuacgao)

Dimensoes

Variaveis

112|345

Conhecimento
da realidade
organizacional

5 - A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que os
servidores tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestagdo
dos servigos de seu setor de trabalho.

Variedade de
competéncias

6 - A estrutura administrativa da instituicdo deve proporcionar condi¢des
para que os servidores tenham treinamento adequado para que os servigos
sejam prestados corretamente.

7 - Os gestores da unidade devem ter disposi¢do para atender os servidores
em suas eventuais davidas sobre o servigo.

8 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos
servidores.

9 — A estrutura administrativa da instituigdo deve possibilitar que as
sugestdes dos servidores quanto a presta¢do dos servicos sejam levadas em
consideracdo na tomada de decisoes.

10 - Os gestores da institui¢do devem transmitir confianga aos servidores.

11 - Os gestores da institui¢do devem ser cordiais com os servidores.

Desafios
Institucionais

12 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir para a
resolugdo de problemas e reclamacgdes relacionados aos servigos prestados.

13 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir no
cumprimento dos prazos na prestagdo dos servigos.

14 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir para que haja
prontidao na prestagao dos servigos.

Interagdo com o
usuario

15 - A institui¢do deve demonstrar interesse em servir o cidadao, prestando-
lhe servicos de qualidade.

16 - Os gestores da instituicdo devem tratar os servidores de forma
atenciosa.

17 - Os gestores da instituigdo devem tratar os usudrios dos servicos de
forma atenciosa.

18 - Os gestores da instituigdo devem compreender as necessidades dos
usuarios dos servigos.

Situacao Real

- Nesta se¢do vocé deverd apontar a sua percepgdo quanto aos servigos prestados por sua unidade de

lotagao.

- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua instituicdo, o diretor de sua unidade, e/ou o chefe de

seu setor.

Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4 para
concordo e 5 para concordo totalmente.
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Quadro 6 - Instrumento para a ultima fase de testes

(continuacao)

Dimensoées

Variaveis

1]2

3

4

5

Conhecimento
da realidade
organizacional

1 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada ao servigo prestado

2 - A estrutura administrativa da instituicdo € um facilitador para a
prestacdo de servicos eficientes.

3 - Os servidores da instituigdo sentem-se seguros em relacdo a estrutura
administrativa adotada pela IES.

4 - A estrutura administrativa da institui¢do torna viavel a prestacdo de
servigos de qualidade.

5 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores
tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestacdo dos servigos
de seu setor de trabalho.

Variedade de
competéncias

6 - A estrutura administrativa da institui¢do proporciona condi¢des para que
os servidores tenham treinamento adequado para que os servigos sejam
prestados corretamente.

7 - Os gestores da unidade tém disposi¢do para atender os servidores em
suas eventuais duvidas sobre o servigo.

8 - Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos servidores.

9 — A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que as sugestdes dos
servidores quanto a prestagdo dos servicos sejam levadas em consideragdo
na tomada de decisdes.

10 - Os gestores da instituicdo transmitem confianga aos servidores.

11 - Os gestores da instituigdo sdo cordiais com os servidores.

Desafios
Institucionais

12 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para a resolugdo de
problemas e reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

13 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui no cumprimento dos
prazos na prestagdo dos servigos.

14 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para que haja
prontiddo na prestagao dos servigos

15 - A institui¢do demonstra interesse em servir o cidaddo, prestando-lhe
servigos de qualidade.

16 - Os gestores da instituicdo tratam os servidores de forma atenciosa.

17 - Os gestores da institui¢do tratam os usudrios dos servicos de forma
atenciosa.

18 - Os gestores da institui¢do compreendem as necessidades dos usuarios
dos servigos.
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Quadro 6 - Instrumento para a ultima fase de testes

(conclusdo)

Perfil do respondente
Qual sua fungdo?
() Técnico-administrativo () Docente em funcao de chefia

Ha quanto tempo atua nesta fungado?
() Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos () Entre 6 e 10 anos
() Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos

Em qual institui¢do vocé trabalha?

Hé quanto tempo atua nesta institui¢do?
() Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos () Entre 6 ¢ 10 anos
() Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos

Faixa etaria:
() Até 30 anos () Entre 31 e 40 anos () Entre 41 ¢ 50 anos
() Entre 51 e 60 anos () Mais de 60 anos

Género:

() Masculino () Feminino

Escolaridade:

() Ensino Médio ou Técnico () Ensino Superior () Especializacao
() Mestrado () Doutorado

Fonte: Autora.

Estipulou-se a proporc¢ao de 3:1 (respondentes:questoes), totalizando 106 participantes
na amostra. Levando-se em consideracdo uma possivel perda de 10%, a amostra foi
aumentada para 117 participantes.

A fim de verificar a adequacdo dos dados para a andlise fatorial foi realizado o teste de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de Bartlett. Para avaliacdo da homogeneidade
cada atributo deve apresentar alfa de Cronbach > 0,70. Foram selecionados os fatores com,
pelo menos, uma questdo com carga fatorial superior a 0,5. Para a andlise estatistica utilizou-

se o programa SPSS 20.0.

3.5.1 Institui¢cdes participantes da pesquisa

Nesta se¢do sdo apresentadas as formas de organizacdo administrativa das institui¢des

participantes da pesquisa, descritas no Quadro 7.
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Quadro 7 - Institui¢des participantes da pesquisa

INSTITUICAO/ LOCALIZ~ACAO N°DE N°DE N° TOTAL DE N°DE
DA REITORIA/ FUNDACAO CAMPI | CURSOS | SERVIDORES (TAES + ALUNOS
DOCENTES)

UFSM/ Santa Maria - RS/ 1960 4 267 4663 26363
IFFAR/ Santa Maria - RS/ 2008 10 123 1364 14859
IF Sertdao PE/ Petrolina - PE/ 2008 7 148 1023 9679
UNIPAMPA/ Bagé - RS/ 2008 10 126 1870 11750
IFG/ Goiania - GO/ 2008 14 129 2007 11000
IFSC/ Florianodpolis - SC/ 1909 22 573 2546 44724
UFRGS/ Porto Alegre - RS 9 438 5304 53020
IFSUL/ Pelotas - RS/ 2008 14 153 1975 17478
FURG/ Rio Grande - RS/ 1969 4 137 2103 12588
UFTM/ Uberaba - MG/ 1953 2 58 2071 9294
CEFET MG/ Belo Horizonte - MG/ 11 123 1956 17667

1910

Fonte: Autora.

3.5.1.1 Universidade Federal de Santa Maria (UFSM)

A Universidade Federal de Santa Maria, fundada em 14 de dezembro de 1960, foi a

primeira universidade federal criada fora de uma capital brasileira. Atualmente, a maior parte

de suas atividades académicas e administrativas acontece no campus sede, na Cidade

Universitaria Professor José Mariano da Rocha Filho, no bairro Camobi, na cidade de Santa

Maria, RS. A organizacdo administrativa da institui¢do estd de acordo com seu Estatuto e

regulamentada pelo seu Regimento Geral. Além do campus sede, a universidade conta com

mais trés campi fora de sede, sendo um na cidade de Frederico Westphalen, outro na cidade de

Palmeira das MissOes € o terceiro ¢ mais recentemente criado, na cidade de Cachoeira do Sul

(UFSM, 2019a), além do espago multidisciplinar, localizado na cidade de Silveira Martins

(Figura 3).
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Figura 3 - Localizacdo das unidades da UFSM
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Fonte: Autora.

Atualmente a UFSM conta com cerca de dois mil docentes e 2650 técnico-
administrativos em educacdo para atender cerca de 26400 alunos matriculados em 267 cursos.
Dentre os cursos estdo 129 de graduagdo, 108 de pos-graduagdo, cinco de nivel médio e 25 de
nivel pos-médio (UFSM, 2021).

Como parte da estrutura administrativa, a UFSM conta com doze Unidades
Universitarias. Sdo elas: o Centro de Artes e Letras, o Centro de Ciéncias Sociais € Humanas,
o Centro de Tecnologia, o Centro de Ciéncias Naturais e Exatas, o Centro de Ciéncias da
Saude, o Centro de Educacgdo, o Centro de Ciéncias Rurais, o Centro de Educac¢do Fisica e
Desportos, o Colégio Politécnico, o Colégio Técnico Industrial de Santa Maria, a Unidade de
Educacao Infantil Ipé Amarelo, todos no campus sede, e o Espago Multidisciplinar da UFSM
em Silveira Martins (UFSM, 2019a).

De acordo com o Estatuto da UFSM, a administracdo e a coordenagdo das atividades
da instituicdo ocorre em trés niveis: Superior, que compreende a Reitoria e os conselhos
superiores (Conselho Universitario, Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo e Conselho de
Curadores); Intermediério, que compreende as unidades e os 6rgdos suplementares; e Inferior,

que compreende os departamentos. Para atender encargos especificos, a Reitoria conta com os
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seguintes orgaos: Gabinete do Reitor, Gabinete do Vice-Reitor, Pro-reitoria de Administracao,
Pro-reitoria de Assuntos Estudantis, Pro-reitoria de Extensdo, Pro-reitoria de Graduagao, Pro-
reitoria de Pos-Graduagao e Pesquisa, Pro-reitoria de Planejamento, Pro-reitoria de
Infraestrutura, Pro-reitoria de Recursos Humanos, o6rgdos executivos da Administragdao
Superior, o6rgdos suplementares centrais ¢ Coordenadoria de Ensino Médio, Técnico e
Tecnoloégico (UFSM, 2014).

Os orgaos componentes da administracdo das unidades universitarias sao o conselho
de centro e de unidade descentralizada, a dire¢do de unidade descentralizada, o colegiado
departamental e as chefias de departamento. Ja a administragao das unidades de ensino médio,
técnico e tecnoldgico € feita por meio do conselho diretor da unidade, da direcdo da unidade e
dos diretores de departamento (UFSM, 2014). As unidades universitirias cabe a
responsabilidade pela gestdo das atividades académicas. Tais unidades praticam atos
administrativos e de gestdo referentes a execugdo orcamentaria especificos de sua unidade.

A estrutura administrativa da UFSM atualmente ¢ bastante heterogénea (UFSM,
2019b). No campus sede e nos campi Frederico Westphalen e Palmeira das Missdes as
atividades académicas estdo organizadas em departamentos didaticos. J4 no campus
Cachoeira do Sul existe uma unica coordenadoria académica que atende todos os cursos do
campus. Dentre as unidades ndo existe um organograma padrdo, sendo que cada uma tem sua
estrutura administrativa e seus processos organizados a sua maneira.

Atividades relacionadas ao quadro de pessoal das unidades universitarias como a
homologagdo de colegiados, a designagao dos cargos de gestdo locais, a autorizacdo de
afastamento de servidores da unidade e a abertura de sindicincias necessarias para apurar
responsabilidades também ficam a cargo da prépria unidade. De acordo com o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) 2016-2026 da UFSM (UFSM, 2016), o preenchimento e
a distribuicdo das vagas de servidores entre as diferentes unidades da Universidade atende as
particularidades dos segmentos técnico-administrativo e docente, podendo ser motivado pela

desocupacdo de uma vaga ja existente ou pela solicitacdo de criacdo de novas vagas.

3.5.1.2 Instituto Federal de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha (IFFAR)

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia Farroupilha, criado em 2008, ¢
uma instituicdo de educagdo superior, basica e profissional autdrquica. Organiza-se de forma
pluricurricular e multicampi e tem por especialidade a oferta de educagdo profissional e

tecnologica em variadas modalidades de ensino. Atualmente, além da Reitoria, em Santa
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Maria, dentre suas unidades administrativas o IFFAR possui 10 campi, sendo um em Alegrete,
um em Frederico Westphalen, um em Jaguari, um em Julio de Castilhos, um em Panambi, um
em Santa Rosa, um em Santo Angelo, um em Santo Augusto, um em S3o Borja e um em S#o
Vicente do Sul, além do Campus Avancado em Uruguaiana, dos Polos de Educacdo a

Distancia e dos Centros de Referéncia (Figura 4) (GARCEZ et al, 2018).

Figura 4 - Localizagdo das unidades do IFFAR
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Fonte: Autora.

Em 2018 o IFFAR contava com 61 cursos técnicos de nivel médio, 51 cursos
superiores, 10 cursos de especializagdo e um curso de mestrado profissional, totalizando
14.859 alunos matriculados. Dentre seu quadro de servidores, no mesmo ano, a institui¢ao
contava com 693 docentes e 671 técnicos administrativos (IFFAR, 2018). No que diz respeito
a regulagdo, a avaliagdo e a supervisao da institui¢do e de seus cursos de ensino superior, o
IFFAR iguala-se as universidades federais.

A administragdo ¢ a coordenacdo das atividades da instituicdo ocorrem em trés niveis:
Orgios colegiados, que compreende o Conselho Superior e o Colégio de Dirigentes, Reitoria,

que compreende o gabinete, as pro-reitorias, as diretorias sistémicas, a auditoria interna € a
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procuradoria federal, e Campi, que compreende as unidades descentralizadas da instituicdo
(IFFAR, 2009).

De acordo com os organogramas das unidades administrativas do IFFAR, todos os
campi possuem Colegiado do Campus, Gabinete do Diretor Geral, Diretoria de Planejamento
¢ Desenvolvimento Institucional, Diretoria de Administragdo, Diretoria de Ensino e Diretoria
de Pesquisa, Extensdo e Producdo. Cada diretoria possui coordenagdes e outros setores
correlatos. A organizagcdo administrativa da instituicdo estad de acordo com seu Estatuto e
regulamentada pelo seu Regimento Geral. A administragdo geral da institui¢ao ¢ exercida pela
Reitoria e pelas Dire¢des Gerais dos campi, com apoio dos 6rgdos colegiados e dos demais

6rgdos institucionais.

3.5.1.3 IF Sertao PE

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Sertdo Pernambucano (IF
Sertdao PE), criado em 2008 a partir da transformacdo do Centro Federal de Educacao
Tecnoldgica de Petrolina, constitui-se em autarquia federal. Sua reitoria esta localizada na
cidade de Petrolina, PE. O IF Sertdo PE ¢ uma institui¢do de educacdo basica, técnica e
tecnoldgica multicampi. Assim como o IFFAR, o IF Sertdo PE iguala-se as universidades
federais no tocante a regulagdo, a avaliacdo e a supervisdo da institui¢do e de seus cursos de
ensino superior (IF SERTAO PE, 2019a).

Além da Reitoria, o IF Sertdo - PE possui sete campi: Campus Petrolina, Campus
Petrolina Zona Rural, Campus Floresta, Campus Salgueiro, Campus Ouricuri, Campus Santa
Maria da Boa Vista e Campus Serra Talhada (Figura 5) (IF SERTAO PE, 2014).

De acordo com seu ultimo Relatorio de Gestdo, em 2019 o IF Sertdo PE contava com
491 docentes e 532 técnico-administrativos em educacdo. Neste ano a institui¢do possuia
9679 alunos matriculados, distribuidos em 84 cursos técnicos, 11 cursos tecnoldgicos, trés
cursos de bacharelado, cinco cursos de especializacdo, um mestrado e 44 cursos de formagao
inicial e continuada (IF SERTAO PE, 2019c¢).

A organizagdo administrativa do IF Sertdio PE se da em quatro niveis: Conselho
Superior, que conta com a auditoria interna, Colégio de Dirigentes, Reitoria, que conta com
gabinete, pro-reitorias, diretorias sistémicas, procuradoria federal e ouvidoria, e Campi, que

compreende as unidades descentralizadas da institui¢do (IF SERTAO PE, 2019b).
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Figura 5 - Localizacdo das unidades do IF SERTAO PE
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Fonte: Autora.

A estrutura administrativa do IF Sertdo PE estd organizada de forma heterogénea, a
ndo ser no tocante ao Campus Floresta, Salgueiro, Ouricuri, Santa Maria da Boa Vista e Serra
Talhada, chamados campi das fases de expansdo, que possuem um cronograma unificado.
Todos os campi do IF Sertdo PE possuem Direcao Geral, Coordenacao de Pesquisa, Inovagao
e Po6s-Graduagdo, Coordenacdo de Gestdo de Pessoas e Setor de Biblioteca. Os campi
Petrolina e Petrolina Zona Rural tém em sua estrutura administrativa Diretoria de
Administracdo e Planejamento, Diretoria de Ensino e Setor de Recursos Graficos. O campus
Petrolina Zona Rural e os campi das fases de expansdao tém em sua estrutura administrativa
Assessoria de Gabinete. Os demais setores, nucleos, departamentos e coordena¢des ndo sio
comuns aos campi (a ndo ser aos campi das fases de extensdo) (IF SERTAO PE, 2019b). Os
campi sao administrados pelos diretores-gerais e seu funcionamento ¢ estabelecido pelo

Regimento Geral da instituicao e pelos Regimentos Internos dos campi (BRASIL, 2019c¢).
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3.5.1.4 Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)

A Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) foi criada em 2008 pelo governo
federal, a fim de minimizar o processo de estagnacdo econdmica do meio onde esta
estabelecida, nas dreas de fronteiras do Brasil com o Uruguai e a Argentina, dado que a
educagdo auxilia o desenvolvimento regional. Com isso, objetivava-se auxiliar na
incorporagdao da regido no mapa de desenvolvimento do estado do Rio Grande do Sul
(UNIPAMPA, 2019).

Atualmente a instituicdo conta com 10 campi, sendo um em Alegrete, um em Bagg,
um em Cacapava do Sul, um em Dom Pedrito, um em Itaqui, um em Jaguardo, um em
Santana do Livramento, um em Sao Borja, um em S3o Gabriel ¢ um em Uruguaiana. A
Reitoria da instituicdo estd localizada na cidade de Bagé (Figura 6). Pela instituicao, de
acordo com os ultimos dados divulgados, foram ofertados 69 cursos de graduacdo (4 em
extin¢do), 04 cursos de doutorado, 10 cursos de mestrado académico, 08 cursos de mestrado
profissional e 35 cursos de especializagdo. Estima-se que no ano de 2019 a UNIPAMPA
contasse com cerca de 10400 alunos de graduacao, 1350 alunos de pos-graduagao, 985
docentes e 885 técnico-administrativos (UNIPAMPA, 2019).

A organizagdo administrativa da UNIPAMPA se d4 em trés niveis: Administracdo
Superior, Unidades Universitarias ¢ Orgdos Complementares. A Administragdo Superior ¢
composta pelo Conselho Universitario, pelo Conselho Curador, pelas Comissdes Superiores €
pela Reitoria. As unidades universitarias sao os 10 campi, ¢ cada um deles conta com o
Conselho do Campus, a Direcdo do Campus, as Comissdes de Cursos de Graduagdo e Pos-
Graduagdo, a Comissdo de Pesquisa, a Comissdo de Extensdo e os Orgdos Auxiliares. Os
Orgidos Complementares sdo os demais 6rgdos que contribuem para a concretizagido do Plano
de Desenvolvimento Institucional e para a realizacdo das agdes previstas no Estatuto da
instituicado (UNIPAMPA, 2017).

De acordo com o organograma institucional, todas as unidades universitarias da
UNIPAMPA contam com conselho do campus, comissdes locais, dire¢do do campus,
coordenagdes de cursos de graduagdo e de pos-graduacdo e outros setores como biblioteca,

laboratdrios e secretarias (UNIPAMPA, 2020).



Figura 6 - Localizacao das unidades da UNIPAMPA
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O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Goias (IFG) foi criado em
2008 pela Lei Federal n® 11.892, que transformou os Centros Federais de Educagao
Tecnologica (CEFETs) em Institutos Federais de Educacgdo, Ciéncia e Tecnologia. Assim
como os demais IFs, o IFG ¢ uma autarquia federal. Equiparado as universidades federais

\ .

quanto a regulagdo, a avaliacdo e a supervisao da instituicdo e de seus cursos de ensino
superior, trata-se de uma instituicdo multicampi (IFG, 2016).

Além da Reitoria que fica na cidade de Goiania, o IFG conta com 14 campi. Sao Eles:
Campus Aguas Lindas, Campus Anépolis, Campus Aparecida de Goiania, Campus Cidade de
Goias, Campus Formosa, Campus Goiania, Campus Goidnia Oeste, Campus Inhumas,
Campus Itumbiara, Campus Jatai, Campus Luziania, Campus Senador Canedo, Campus

Uruagu e Campus Valparaiso (Figura 7).
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Figura 7 - Localizagao das unidades do IFG
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Fonte: Autora.

De acordo com seu ultimo Relatorio de Gestdo, em 2020 o IFG contava com 1127
docentes e 880 técnicos administrativos em educagdo. A instituicdo possui 129 cursos, nos
quais estdo matriculados mais de 11 mil alunos (IFG, 2021).

A organizacao administrativa do IFG se d4 em quatro niveis: Colegiados (Conselho
Superior, Colégio de Dirigentes ¢ Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdao), Comissoes e
Comités Permanentes, Reitoria (Diretoria Executiva, Gabinete, Pro-Reitorias, Auditoria
Interna, Procuradoria Federal e Ouvidoria), e Campus (Conselho de Campus, Diretoria Geral
do Campus, Conselho Departamental e Conselho de Representantes de Turma) (IFG, 2018).

A estrutura administrativa do IFG apresenta heterogeneidades quando comparado o
campus Goidnia aos demais campi, visto que o campus Goidnia possui setores em sua
estrutura que ndo existem nos demais. Dentre as estruturas que existem apenas no campus
Goiania estao a Coordenagdo de Recursos Didaticos, Multimeios e Ambientes de Uso Comum
na Geréncia de Administragdo Académica e de Apoio ao Ensino, a Coordenagdo de Apoio
Administrativo e Manutencdo, a Coordenagdo de Vigilancia e Limpeza e a Coordenagdo de
Aquisi¢do de Contratos na Diretoria de Administragdo, as Coordenagdes de Cursos/Areas nos

Departamentos, a Coordenacao de Pesquisa e Inovacdo e a Coordenacdo de Eventos na
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Geréncia de Pesquisa, Pos-Graduagdo e Extensdo. Além disso, algumas subunidades do
campus Goiadnia s3o diretorias, tendo como gestores diretores, enquanto nos demais campus

as subunidades correspondentes sao geréncias, tendo como gestores gerentes (IFG, 2014).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo serdo apresentados os dados obtidos a partir das etapas metodologicas

descritas no método, bem como a discussao dos resultados e dos seus impactos.

4.1 PREPARO DO FORMULARIO E VALIDACAO SEMANTICA: DA IDEACAO AO
ALINHAMENTO DO INSTRUMENTO

No desenvolvimento da primeira etapa desta pesquisa foi realizado um levantamento
bibliografico sobre o fendmeno das estruturas administrativas em organizacdes € sua variante
heterogénea. Para o cercamento do fato, observou-se como as estruturas administrativas
heterogéneas ocorrem nas universidades publicas e em outras instituicdes federais de ensino
superior. Assim, as bases tedricas circulam sobre o processo de avaliagdo dos servigos
publicos em instituigdes de ensino superior e sobre a importancia dos estudos da percepcao da
qualidade dos servicos publicos. A primeira etapa segue esquema apresentado na Figura 8,

constituido no interior do processo investigativo.

Figura 8 - Primeira etapa da pesquisa

Percepgio da qualidade dos servigos prestados

Servidoresdas IFES

Estruturas administrativas

Instrumentos de heterogéneas nas IFES

avaliagdo:
1) SERVQUAL
2) SERVPERF

Reorganizagcdo das dimensdes
e varidveis ja validadas pelos
instrumentos  anteriores e
adequagio a0  ambiente
administrativo  diagnosticado
pela pesquisa.

Fonte: Autora.
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Observa-se que as dimensdes que serdo levadas a andlise sdo balizadas por duas
ferramentas mais utilizadas na avaliagdo de servi¢os de organizacdes publicas com estruturas
administrativas padrao: SERVQUAL e SERVPERF. No estudo comparativo realizado entre os
dois modelos foi apontada uma terceira versao, proposta neste trabalho, a fim de atender a
avaliagdo das estruturas administrativas heterogéneas.

Apds o levantamento bibliografico, a andlise e a comparacdo entre os modelos
existentes e mais utilizados para avaliagdo de servigos, SERVQUAL e¢ SERVPEREF, ¢ a
decisdo de utilizar um modelo baseado no paradigma da confirmagdo, iniciou-se o
desenvolvimento do instrumento a ser validado. Foram utilizadas como base as varidveis e
dimensdes do SERVQUAL e do SERVPERF para a defini¢do das variaveis e dimensdes do
instrumento proposto. Foram efetuadas algumas modificagdes, a supressao de varidveis e a
criagdo de novas varidveis, além da modificagdo das dimensdes, conforme considerado
adequado para a natureza da pesquisa. As varidveis sdo aspectos potencialmente mensuraveis
identificados no objeto de estudo. Para a operacionalizacdo das varidveis num instrumento de
avaliacdo, sao necessdarias as seguintes definicoes (KORN, 1973): nominal (substantiva), real
(constitutiva) e operacional (operativa).

Considerando as trés dimensdes de andlise para o fendmeno da percep¢do da
qualidade dos servigos prestados em IFES com estruturas administrativas heterogéneas, foram
determinadas 22 wvaridveis que devem ser consideradas sob duas perspectivas pelo
respondente: analisando a situacao ideal para a prestagdo de servigos e analisando a situagao
real de prestagao de servicos na institui¢ao onde o individuo desenvolve suas atividades.

As varidveis 1, 2 e 4, pertencentes a dimensdo tangibilidade do modelo original foram
modificadas e formaram as variaveis 2, 3 ¢ 5 do modelo proposto (Quadro 8). As alteragdes
foram realizadas visto que as varidveis originais estavam relacionadas a estrutura fisica, aos
equipamentos € aos materiais, o que nao tem relagdo com o objetivo da pesquisa. As novas
variaveis tém relagdo com a estrutura administrativa da organizagdo. A variavel original 3
(Funcionarios com apresentagdo agradavel e profissional) foi eliminada por dizer respeito

diretamente a prestagdo dos servigos e nao a estrutura administrativa da instituigao.
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Quadro 8 - Variaveis da dimensao tangibilidade e novas variaveis

Variaveis SERVQUAL e SERVPERF

Novas variaveis

1 - Equipamento moderno.

2 - Instalagdes visualmente agradaveis.

4 - Materiais associados aos servigos visualmente
agradaveis.

2 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada
ao servigo prestado.

3 - A estrutura administrativa da institui¢do é um
facilitador para a prestagdo de servigos eficientes.

5 - A estrutura administrativa da institui¢do torna
vidvel a prestacdo de servicos de qualidade.

Fonte: Autora.

As variaveis 5, 6, 7, 8 ¢ 9 da dimensao confiabilidade dos modelos SERVQUAL e

SERVPERF foram modificadas a fim de adequa-las a intencdo de investigar a estrutura

administrativa da instituicdo através do novo instrumento proposto. Essas variaveis deram

origem as variaveis 15, 16, 7, 17 e 18, respectivamente (Quadro 9).

Quadro 9 - Variaveis da dimensao confiabilidade e novas variaveis

Variaveis SERVQUAL e SERVPERF

Novas variaveis

5 - Servigos oferecidos conforme o prometido.

15 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para
que os servicos sejam oferecidos conforme o prometido.

6 - Confiabilidade na resolug@o de problemas ¢
reclamagoes.

16 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para
a resolugdo de problemas e reclamagdes relacionados aos
servigos prestados.

7 - Servigos realizados de forma correta pela
primeira vez.

7 - A instituigdo proporciona treinamento adequado para que
0s servigos sejam prestados corretamente.

8 - Servigos oferecidos nos prazos prometidos.

17 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui no
cumprimento dos prazos na prestagao dos servigos.

9 - Registros mantidos sem erros.

18 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para
que os registros dos servigos sejam mantidos sem erros.

Fonte: Autora.

Na dimensdo presteza, a varidvel 10 (Clientes mantidos informados sobre quando

servicos serdao realizados) foi eliminada por ndo ser considerada relevante ao avaliar a

estrutura administrativa da institui¢do, visto que ela estd relacionada diretamente ao servigo

prestado. As varidveis originais 11, 12 e 13 foram modificadas a fim de adequa-las a natureza
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da pesquisa. A variavel 11 originou a nova variavel 19, a variavel 12 originou a nova variavel

8 e a variavel 13 originou as novas variaveis 11 e 12 (Quadro 10).

Quadro 10 - Varidveis da dimensao presteza e novas variaveis

Variaveis SERVQUAL e SERVPERF

Novas variaveis

11 - Prontiddo na realizagdo dos servigos.

19 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para
que haja prontidao na prestagdo dos servicos.

12 - Disposi¢ao para ajudar os clientes.

8 - Os gestores da unidade tém disposi¢ao para atender os
servidores em suas eventuais dividas sobre o servigo.

13 - Prontidao para responder as solicitacdes dos clientes.

11 - Os gestores da institui¢do costumam ouvir as sugestdes
dos servidores quanto a prestagdo de servigos.

12 - As sugestdes dos servidores quanto a prestagdo de
servigos costumam ser levadas em consideragdo na tomada
de decisoes.

Fonte: Autora.

Na dimensao garantia, as variaveis originais 14, 15, 16 e 17 foram modificadas a fim

de adequa-las a natureza da pesquisa. Elas deram origem, respectivamente, as novas variaveis

13,4, 14 ¢ 9 (Quadro 11).

Quadro 11 - Variaveis da dimensdo garantia e novas variaveis

Variaveis SERVQUAL e SERVPERF

Novas variaveis

14 - Funcionarios que transmitem confianga ao cliente.

13 - Os gestores da instituicdo transmitem confianga
aos servidores.

15 - Seguranca transmitida ao cliente durante a
compra.

4 - Os servidores da instituicdo sentem-se seguros com
a estrutura administrativa adotada pela IES.

16 - Funcionarios frequentemente cordiais.

14 - Os gestores da institui¢do sdo cordiais com os
servidores.

17 - Funcionarios com conhecimento para responder as
perguntas dos clientes.

9 - A instituicdo disponibiliza aos seus servidores
treinamentos que  proporcionam  conhecimentos
suficientes para responder as duvidas dos cidadaos.

Fonte: Autora.

Na dimensao empatia, as variaveis 18, 19, 20 e 21 foram modificadas a fim de atender

a natureza da pesquisa, originando as novas variaveis 10, 21, 20 e 22, respectivamente
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(Quadro 12). A variavel original 22 foi eliminada por estar relacionada diretamente a

prestacao dos servicos e ndo a estrutura administrativa.

Quadro 12 - Variaveis da dimensao empatia e novas variaveis

Variaveis SERVQUAL e SERVPERF Novas variaveis

18 - Clientes recebendo uma atengao individual. 10 - Os gestores da instituigdo compreendem as
necessidades dos subordinados.

19 - Funcionarios que tratam os clientes de forma [ 21 — Os gestores da instituicdo tratam seus
atenciosa. subordinados e wusuarios dos servicos de forma
atenciosa.

20 - Interesse genuino demonstrado em servir o | 20 - A instituicdo demonstra interesse genuino em
cliente. servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de qualidade.

21 - Funcionarios que compreendem as necessidades | 22 - Os gestores da instituicdo compreendem as
de seus clientes. necessidades dos usuarios dos servigos.

Fonte: Autora.

Além das 20 novas variaveis originadas dos modelos SERVQUAL e SERVPEREF,

outras duas variaveis foram criadas (Quadro 13).

Quadro 13 - Novas variaveis

1 - A institui¢do adota a mesma estrutura administrativa para todas as unidades.

6 - A estrutura administrativa da instituigdo possibilita que os servidores tenham conhecimento de todos os
processos envolvidos na prestagdo dos servigos.

Fonte: Autora.

Apo6s a adequagao das varidveis do instrumento e de sua reorganizacao de acordo com
a natureza da pesquisa, as variaveis foram agrupadas em trés novas dimensdes: Conhecimento
da realidade organizacional, Variedade de competéncias e Desafios institucionais/ Interacao
com o usuario. Na dimensdo Conhecimento da realidade organizacional ficaram as primeiras
seis variaveis do instrumento proposto, que buscam identificar a realidade da organizacao
onde o instrumento sera aplicado. A dimensao Variedade de competéncias ¢ composta por oito
variaveis (da varidvel 7 até a varidvel 14), que buscam identificar o relacionamento dos

gestores e da instituicdo com os servidores. Na dimensdo Desafios institucionais/ Intera¢ao
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com o usuario ficaram as ultimas oito varidveis, que buscam identificar o suporte dado pela

estrutura administrativa da instituicdo para a prestagao de servigos de qualidade (Quadro 14).

Quadro 14 - Dimensdes e varidveis da primeira versao do instrumento

(continua)

1 - A instituicdo adota a mesma estrutura administrativa para todas as unidades.

2 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada ao servigo prestado.

Conhecimento | 3 - A estrutura administrativa da instituigdo € um facilitador para a prestacdo de servigos
da realidade eficientes.
organizacional
4 - Os servidores da instituigdo sentem-se seguros com a estrutura administrativa adotada pela
IES.
5 - A estrutura administrativa da institui¢ao torna viavel a prestagdo de servigos de qualidade.
6 - A estrutura administrativa da instituicao possibilita que os servidores tenham conhecimento
de todos os processos envolvidos na prestagdo dos servigos.
7 - A institui¢do proporciona treinamento adequado para que os servigos sejam prestados
corretamente.
8 - Os gestores da unidade tém disposi¢do para atender os servidores em suas eventuais
duvidas sobre o servigo.
9 - A institui¢do disponibiliza aos seus servidores treinamentos que proporcionam
conhecimentos suficientes para responder as duvidas dos cidadaos.
10 - Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos subordinados.
Variedade de
competéncias 11 - Os gestores da instituicdo costumam ouvir as sugestdes dos servidores quanto a prestagao
de servigos.
12 - As sugestdes dos servidores quanto a prestacdo de servigos costumam ser levadas em
consideracdo na tomada de decisoes.
13 - Os gestores da instituicdo transmitem confianga aos servidores.
14 - Os gestores da institui¢ao sao cordiais com os servidores.
15 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para que os servigos sejam oferecidos
conforme o prometido.
16 - A estrutura administrativa da instituigdo contribui para a resolug@o de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.
Desafios o o L .
e 17 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui no cumprimento dos prazos na
institucionais/

Interagdo com
0 usudrio

prestacdo dos servigos.

18 - A estrutura administrativa da institui¢@o contribui para que os registros dos servigos sejam
mantidos sem erros.

19 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para que haja prontiddo na prestagéo
dos servigos.
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Quadro 14 - Dimensdes e variaveis da primeira versao do instrumento

(conclusao)

20 - A instituicdo demonstra interesse genuino em servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de
Desafios qualidade.

institucionais/

~ 21 - Os gestores da institui¢do tratam seus subordinados ¢ usuarios dos servigos de forma
Interagdo com

> atenciosa.
0 usudrio

22 - Os gestores da institui¢do compreendem as necessidades dos usudrios dos servicos.

Fonte: Autora.

O wuso da escala Likert assegura a lisura na medicdo do fendmeno avaliado,
respeitando o construto proposto pela pesquisa. A escala de mensuragao escolhida observa os
estagios em que o respondente ¢ conduzido pelo instrumento, ou seja, quando ele interpreta o
item, recupera memorias e sentimentos sobre o fendmeno avaliado, formula e julga a
experiéncia lembrada e finalmente, seleciona a resposta que atende ao seu processo perceptivo
(TOURANGEAU e RASINSKI, 1988). Nesse sentido, o instrumento de avaliagdo em

constru¢do, formulou a introdugao e a adequagao da escala Likert apresentadas no Quadro 15.

Quadro 15 - Introdugdo e escala Likert adequada ao instrumento

- Nesta se¢do vocé deve identificar o que considera ideal para a prestacdo de servigos em uma instituigao
federal de ensino superior.

- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4
para concordo e 5 para concordo totalmente.

- Nesta se¢do vocé devera apontar a sua percep¢ao quanto aos servigos prestados por sua unidade de
lotagao.

- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4
para concordo e 5 para concordo totalmente.

Fonte: Autora.

Com a determinagdo da escala e a orientacdo ao respondente, o instrumento de

avaliacdo apresenta a primeira versao (Quadro 16).
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(continua)

Vocé trabalha em uma instituicao federal de ensino superior? () Sim () Nao

- Nesta se¢do vocé deve identificar o que considera ideal para a prestacdo de servicos em uma instituigdo

federal de ensino superior.

- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4

para concordo e 5 para concordo totalmente.

Atributo/Variavel

Escala Likert

1 - A instituicdo adota a mesma estrutura administrativa para todas as unidades.

2 - A estrutura administrativa da instituicdo ¢ adequada ao servigo prestado.

3 - A estrutura administrativa da instituicdo é um facilitador para a prestagdo de servigos
eficientes.

4 - Os servidores da instituicdo sentem-se seguros com a estrutura administrativa adotada pela
IES.

5 - A estrutura administrativa da institui¢@o torna viavel a prestagdo de servigos de qualidade.

6 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores tenham
conhecimento de todos os processos envolvidos na prestagdo dos servigos.

7 - A institui¢do proporciona treinamento adequado para que os servicos sejam prestados
corretamente.

8 - Os gestores da unidade tém disposicdo para atender os servidores em suas eventuais
davidas sobre o servigo.

9 - A instituigdo disponibiliza aos seus servidores treinamentos que proporcionam
conhecimentos suficientes para responder as dividas dos cidadaos.

10 - Os gestores da instituigdo compreendem as necessidades dos subordinados.

11 - Os gestores da instituicdo costumam ouvir as sugestoes dos servidores quanto a prestagao
de servigos.

12 - As sugestdes dos servidores quanto a prestagdo de servigos costumam ser levadas em
consideracdo na tomada de decisdes.

13 - Os gestores da institui¢@o transmitem confianga aos servidores.

14 - Os gestores da instituicdo sdo cordiais com os servidores.

15 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui para que os servi¢os sejam oferecidos
conforme o prometido.

16 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para a resolucdo de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

17 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui no cumprimento dos prazos na
prestagdo dos servigos.
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Quadro 16- Primeira versao do instrumento

(continuacao)

Atributo/Variavel

Escala Likert

4

18 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que os registros dos servigos
sejam mantidos sem erros.

19 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que haja prontiddo na prestacdo
dos servigos.

20 - A instituicdo demonstra interesse genuino em servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de
qualidade.

21 — Os gestores da instituicdo tratam seus subordinados e usuarios dos servigos de forma
atenciosa.

22 - Os gestores da institui¢do compreendem as necessidades dos usudrios dos servicos.

- Nesta secdo vocé devera apontar a sua percep¢do quanto aos servigos prestados por sua unidade de

lotagao.

Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4 para

concordo e 5 para concordo totalmente.

Atributo/Variavel

Escala Likert

1|2

3

4

5

1 - A institui¢do adota a mesma estrutura administrativa para todas as unidades.

2 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada ao servigo prestado.

3 - A estrutura administrativa da instituicdo ¢ um facilitador para a prestagdo de servigos
eficientes.

4 - Os servidores da instituicdo sentem-se seguros com a estrutura administrativa adotada pela
IES.

5 - A estrutura administrativa da institui¢ao torna viavel a prestagdo de servigos de qualidade.

6 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores tenham
conhecimento de todos os processos envolvidos na prestagdo dos servigos.

7 - A instituigdo proporciona treinamento adequado para que os servicos sejam prestados
corretamente.

8 - Os gestores da unidade tém disposicdo para atender os servidores em suas eventuais
duvidas sobre o servigo.

9 - A instituigdo disponibiliza aos seus servidores treinamentos que proporcionam
conhecimentos suficientes para responder as duvidas dos cidaddos.

10 - Os gestores da instituigdo compreendem as necessidades dos subordinados.

11 - Os gestores da instituicdo costumam ouvir as sugestdes dos servidores quanto a prestacao
de servicos.
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Quadro 16- Primeira versao do instrumento

(conclusdo)

Escala Likert

Atributo/Variavel
112|345

12 - As sugestdes dos servidores quanto a prestacdo de servicos costumam ser levadas em
consideracao na tomada de decisoes.

13 - Os gestores da institui¢@o transmitem confianga aos servidores.

14 - Os gestores da institui¢@o sdo cordiais com os servidores.

15 - A estrutura administrativa da institui¢ao contribui para que os servigos sejam oferecidos
conforme o prometido.

16 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para a resolucdo de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

17 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui no cumprimento dos prazos na
prestacao dos servicos.

18 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que os registros dos servigos
sejam mantidos sem erros.

19 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que haja prontiddo na prestagdo
dos servicos.

20 - A instituicdo demonstra interesse genuino em servir o cidadao, prestando-lhe servigos de
qualidade.

21 — Os gestores da instituicdo tratam seus subordinados e usudrios dos servigos de forma
atenciosa.

22 - Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos usudrios dos servigos.

Fonte: Autora.

A proposi¢ao do instrumento em sua primeira versao ¢ resultado de um esforgo de
pesquisa tedrica que permitiu a comparagdo entre os dois instrumentos ja validados e
amplamente utilizados na avaliagdo da percepcao dos servigos em organizagdes publicas. O
engendramento das perspectivas ja consolidadas frente ao novo cenario organizacional
permitiu a constru¢cdo de um resultado parcial, que ganhou nova projecao sob a perspectiva da
valida¢ao semantica.

A validacdo semantica do instrumento foi realizada por especialistas, como ja
detalhado na descrigdo do método da pesquisa. Os especialistas pontuaram sobre o
alinhamento dos objetivos da pesquisa com o formulario proposto e indicaram alteragdes nos
atributos descritos nas varidveis como, por exemplo, o uso do pronome indefinido “todos”,

que ndo da o entendimento dirigido a pratica exercida pelo servidor (Quadro 17). Também a
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substituicdo de itens de identificagdo dos respondentes, como faixa etaria e género, foram

sugeridas para alteracao.

Quadro 17 - Sugestdo de alteragdo dada pelos especialistas

Dimensao Atributo/Variavel Escala Sugestoes de alteracao
Likert
112(3(4(5
Conhecimento 6 - A estrutura administrativa Essa questdo € muito genérica. Nao
da Realidade | da instituicdo possibilita que tem como os servidores conhecerem
Organizacional | os servidores tenham todos os processos. A tendéncia € que
conhecimento de {odos) os todos respondam 1. Creio que poderia
processos envolvidos na retirar a palavra “todos™ e no final
prestacao dos servicos. acrescentar algo para tornar a questao
mais  direcionada. Eu colocaria
“...prestacao dos servicos de seu setor
de trabalho™.

Fonte: Autora.

Ap0s a andlise, os especialistas sugeriram ainda que cinco varidveis fossem retiradas
do questionario e que uma variavel fosse desmembrada em duas, sendo assim uma nova
variavel foi incluida, conforme detalhado a seguir.

A primeira variavel (1 - A instituicdo adota a mesma estrutura administrativa para
todas as unidades), de acordo com a sugestao dos especialistas, foi removida da parte do
questionario que utiliza a escala Likert para a avaliagdo, visto que para esta variavel ¢
adequado utilizar como possiveis respostas apenas Sim ou Nao. A variavel foi realocada antes
do inicio do questionario, a fim de identificar o perfil da instituicao de origem do respondente.

Dentre as variaveis excluidas estdo a varidvel 15 (A estrutura administrativa da
instituicdo contribui para que os servicos sejam oferecidos conforme o prometido), pois, de
acordo com os especialistas, ela ¢ analoga a varidvel 3 (A estrutura administrativa da
instituicao ¢ um facilitador para a prestagdo de servigos eficientes). Outra variavel excluida
foi a de namero 9 (A instituicdo disponibiliza aos seus servidores treinamentos que
proporcionam conhecimentos suficientes para responder as duvidas dos cidaddos), pois foi
considerada andloga a de nimero 7 (A institui¢do proporciona treinamento adequado para que
os servicos sejam prestados corretamente). A variavel de nimero 11 (Os gestores da
instituicdo costumam ouvir as sugestdoes dos servidores quanto a prestacdo de servigos) foi

removida por ser considerada andloga a de nimero 12 (As sugestdes dos servidores quanto a
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prestacdo de servigos costumam ser levadas em consideraciao na tomada de decisdes). Houve
a sugestdo de retirada da variavel 18 (A estrutura administrativa da institui¢do contribui para
que os registros dos servicos sejam mantidos sem erros), sob a justificativa de que os registros
dos servigos parecem estar muito mais ligados ao sistema do que a estrutura administrativa da
instituicao.

A varidvel de niimero 21 (Os gestores da institui¢do tratam seus subordinados e
usudrios dos servigos de forma atenciosa), de acordo com o entendimento dos especialistas,
possui dois focos diferentes: subordinados e usuarios. Sendo assim, os especialistas sugeriram
que ela fosse dividida em duas questdes, uma para subordinados e outra para usudrios. Além
disso, foi sugerida, a alteragcdo do termo subordinados para servidores.

Para um melhor entendimento das varidveis que estdo relacionadas de alguma forma
aos gestores, os especialistas sugeriram que fosse especificado quem sdo os gestores a que
elas se relacionam. Para atender a sugestdo, foi incluido no cabecalho do questionério, onde
estdo as orientagdes para os respondentes, a seguinte definicdo: “considere como gestores o
reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, e/ou o chefe de seu setor”.

Na variavel 6 (A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores
tenham conhecimento de todos os processos envolvidos na prestacdo dos servigos), os
especialistas sugeriram a retirada da palavra “todos”, pois consideram ndo ser possivel o
servidor conhecer todos os processos envolvidos na prestagdo dos servigos. Os especialistas
sugeriram nova redagdo para a variavel: “A estrutura administrativa da instituicdo deve
possibilitar que os servidores tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestacao
dos servigos de seu setor de trabalho”.

Na varidvel nimero 10 (Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos
subordinados), os especialistas sugeriram a alteracdo do termo subordinados por servidores e,
na varidvel de numero 20 (A instituicdo demonstra interesse genuino em servir o cidadao,
prestando-lhe servicos de qualidade), sugeriram suprimir a palavra genuino, pois
consideraram que o termo poderia confundir os respondentes que ndo soubessem seu
significado.

Além disso, houve a sugestao de divisao da ultima dimensao do instrumento em duas:
Desafios institucionais (da variavel até a variavel 14) e Interacdo com o usudrio (da variavel
15 até a variavel 18). Na dimensdo Desafios institucionais as varidveis buscam identificar
como a estrutura administrativa estd empenhada em resolver problemas e reclamacgoes,

contribuir no cumprimento dos prazos e na prontiddo na prestagdo dos servigcos. Ja na
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dimensdo Interagdo com o usudrio as variaveis buscam identificar como a instituicdo e seus
gestores se relacionam com os servidores e com os usudrios dos servigos.

ApoOs as alteragdes sugeridas pelos especialistas, o instrumento passou a contar com
quatro dimensdes e 18 variaveis para avaliar cada uma das situacdes (ideal e real), totalizando

36 questdes, conforme pode ser visualizado no Quadro 18.

Quadro 18 - Instrumento apds a validagao semantica

(continua)

Vocé trabalha em uma instituicdo federal de ensino superior? () Sim () Nao

A institui¢do onde vocé trabalha possui mais de um campus? () Sim () Nao

A institui¢do onde vocé trabalha adota a mesma estrutura administrativa em todas as suas unidades?
()Sim () Nao

Situaciao Ideal
- Nesta se¢do vocé deve identificar o que considera ideal para a prestagdo de servicos em uma instituigdo
federal de ensino superior.
- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, ¢/ou o chefe de
seu setor.
Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem indiferente, 4 para concordo e 5
para concordo totalmente.

Dimensoées Variaveis 112(3(4]|5

1 - A estrutura administrativa da instituicdo deve ser adequada ao servigo
prestado

2 - A estrutura administrativa da instituigdo deve ser um facilitador para a
prestacdo de servigos eficientes.

Conhecimento 3 - Os servidores da instituicdo devem sentir-se seguros em relacdo a
da realidade estrutura administrativa adotada pela IES.

organizacional — ) . )
4 - A estrutura administrativa da instituigdo deve tornar viavel a prestago

de servigos de qualidade.

5 - A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que os
servidores tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestagido
dos servigos de seu setor de trabalho.

6 - A estrutura administrativa da instituicdo deve proporcionar condicdes
para que os servidores tenham treinamento adequado para que os servigos
sejam prestados corretamente.

7 - Os gestores da unidade devem ter disposi¢ao para atender os servidores
em suas eventuais davidas sobre o servigo.

Variedade de
competéncias 8 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos
servidores.

9 — A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que as
sugestdes dos servidores quanto a prestagdo dos servigos sejam levadas em
consideracdo na tomada de decisdes.
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(continuagao)

Dimensoes Variaveis 1(2(3|4]|5
Variedade de 10 - Os gestores da instituicdo devem transmitir confianga aos servidores.
competéncias

11 - Os gestores da instituicdo devem ser cordiais com os servidores.

12 - A estrutura administrativa da instituigdo deve contribuir para a

resolucdo de problemas e reclamagdes relacionados aos servigos prestados.
Desafios 13 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir no
Institucionais cumprimento dos prazos na presta¢ao dos servigos.

14 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir para que haja
prontiddo na prestagao dos servigos.

15 - A institui¢ao deve demonstrar interesse em servir o cidaddo, prestando-
lhe servigos de qualidade.

16 - Os gestores da instituicdo devem tratar os servidores de forma
atenciosa

Interagdo com o
usuario

17 - Os gestores da instituigdo devem tratar os usudrios dos servigos de
forma atenciosa.

18 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos
usuarios dos servigos.

Situacao Real

- Nesta se¢do vocé devera apontar a sua percepgdo quanto aos servigos prestados por sua unidade de

lotagdo.

- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, e/ou o chefe de

seu setor.

Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4 para

concordo e 5 para

concordo totalmente.

Dimensoes Variaveis 1(2|3]|4](5
1 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada ao servigo prestado
2 - A estrutura administrativa da instituicdo ¢ um facilitador para a
prestacdo de servicos eficientes.

Conhecimento ) —

da realidade 3 - Os servidores da instituigdo sentem-se seguros em relagcdo a estrutura

organizacional | administrativa adotada pela IES.

4 - A estrutura administrativa da institui¢do torna viavel a prestacdo de
servigos de qualidade.

5 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores
tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestacdo dos servigos
de seu setor de trabalho.
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Quadro 18 - Instrumento ap6s a validagdo semantica

(conclusao)
Dimensoes Variaveis 112(3(4]|5
Variedade de 6 - A estrutura administrativa da institui¢do proporciona condi¢des para que
competéncias os servidores tenham treinamento adequado para que os servigos sejam
prestados corretamente.
7 - Os gestores da unidade tém disposi¢do para atender os servidores em
suas eventuais duvidas sobre o servigo.
8 - Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos servidores.
9 — A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que as sugestdes dos
servidores quanto a prestagdo dos servicos sejam levadas em consideragdo
na tomada de decisdes.
10 - Os gestores da instituicdo transmitem confianga aos servidores.
Desafios 11 - Os gestores da institui¢cdo sdo cordiais com os servidores.
Institucionais
12 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para a resolugdo de
problemas e reclamagdes relacionados aos servicos prestados.
13 - A estrutura administrativa da institui¢do contribui no cumprimento dos
prazos na prestagao dos servigos.
14 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que haja
prontidao na prestagao dos servigos.
15 - A institui¢do demonstra interesse em servir o cidaddo, prestando-lhe
servigos de qualidade.
~ 16 - Os gestores da instituigdo tratam os servidores de forma atenciosa.
Interagdo com o
usuario 17 - Os gestores da instituicdo tratam os usuarios dos servicos de forma
atenciosa.
18 - Os gestores da instituicdo compreendem as necessidades dos usudrios
dos servigos.
Perfil do respondente
Qual sua fungao? () Técnico-administrativo () Docente em funcdo de chefia
Hé quanto tempo atua nesta fung@o? () Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos
() Entre 6 ¢ 10 anos () Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos
Em qual institui¢cdo vocé trabalha?
Ha quanto tempo atua nesta institui¢do? () Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos
() Entre 6 ¢ 10 anos () Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos
Faixa etaria: () Até 30 anos () Entre 31 e 40 anos () Entre 41 e 50 anos
() Entre 51 e 60 anos () Mais de 60 anos
Género: () Masculino () Feminino
Escolaridade: () Ensino Médio ou Técnico () Ensino Superior () Especializacao
() Mestrado () Doutorado

Fonte: Autora.
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4.2 TESTE-RETESTE: DO PRE-TESTE A VALIDACAO DE FACE

Na etapa de pré-teste o instrumento foi enviado por meio eletronico para os discentes
do Programa de Pos-Graduagao em Gestdao de Organizacdes Publicas da Universidade Federal
de Santa Maria ingressantes no quadriénio 2017-2020, direcionado aqueles que sdo servidores
de instituigdes federais de ensino superior. Foram obtidas 22 respostas validas. Durante esta
etapa houve, por parte dos participantes, um movimento de resposta voluntaria quanto as
impressoes sobre a apresentagdo do instrumento, o que demonstrou a necessidade de
adaptacao e validagdo do conteudo da ferramenta. Dentre as sugestdes dos respondentes esta o
destaque para os objetivos de cada parte do questionario, ou seja, para a parte que avalia a
situagdo ideal para a prestacdo dos servigos e a parte que avalia a situagdo real da prestagao de
servicos na unidade de lotagdao do respondente, visto que ao ler rapidamente o cabecgalho do
questionario (Quadro 19) o respondente pode nio identificar o que deve ser avaliado em cada
parte e acabar avaliando a realidade da prestacdo do servigo no lugar de indicar sua
expectativa. Alguns respondentes indicaram que ao responder a segunda parte se deram conta
de que haviam respondido de forma equivocada a primeira e acabaram retornando a primeira

parte para respondé-la de forma correta.

Quadro 19 - Cabegalho da primeira versao do instrumento

Vocé trabalha em uma instituicao federal de ensino superior? () Sim () Nao

- Nesta se¢ao vocé deve identificar o que considera ideal para a prestacdo de servigos em uma institui¢ao
federal de ensino superior.

- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4
para concordo e 5 para concordo totalmente.

Fonte: Autora.

Como sugestdo, para facilitar a resposta do questiondrio e evitar equivocos desta
natureza, os participantes desta etapa sugeriram que fosse mudada a forma de apresentagao
das variaveis, de forma que ao ler a variavel seja possivel entender de qual parte do
questionario (situagdo ideal ou real) ela se tratava, diminuindo a chance de equivocos nas
respostas. Um exemplo de apresentacdo da varidvel de acordo com esta sugestdo ¢ a seguinte:

“A estrutura administrativa da institui¢do deve ser adequada ao servigo prestado” (Situagao




76

ideal) e “4 estrutura administrativa da institui¢do é adequada ao servigo prestado” (Situacao

real).

No Quadro 20 estao apresentadas algumas variaveis com a sugestao de texto proposta

pelos participantes da pesquisa.

Quadro 20 - Sugestao de apresentagdo das variaveis obtida da fase de pré-teste

Situagdo Ideal

Situacdo Real

2 - A estrutura administrativa da institui¢cdo deve ser
adequada ao servico prestado.

2 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada
ao servigo prestado.

3 - A estrutura administrativa da institui¢do deve ser
um facilitador para a prestagdo de servigos eficientes.

3 - A estrutura administrativa da instituigdo ¢ um
facilitador para a prestagdo de servigos eficientes.

4 - Os servidores da instituicio devem sentir-se
seguros com a estrutura administrativa adotada pela

4 - Os servidores da institui¢do sentem-se seguros com
a estrutura administrativa adotada pela IES.

IES.

Fonte: Autora.

As demais sugestdes dos respondentes foram a respeito da formatacdo e da forma de
apresentacdo do questiondrio (tipo e tamanho de letra, tipo de formulario utilizado, etc.).
Como o questionario foi enviado através de um Formulario Google, algumas sugestdes nao
puderam ser acatadas, visto que nao ¢ possivel a edicdo na formatacdo do formulario
(tamanho de letra, tipo de fonte, uso de negrito, etc.).

Todos os participantes desta etapa sdo técnico-administrativos em institui¢des federais
de ensino superior, sendo 11 homens e 11 mulheres. Quanto a faixa etaria, 9,1% t€ém menos de
30 anos, 45,5% tém entre 31 ¢ 40 anos, 40,9% tém entre 41 e 50 anos e 4,5% tém entre 51 ¢
60 anos. Quanto a escolaridade, 40,9% tém especializacao e os outros 59,1% tém mestrado.

As médias das respostas desta etapa estdo apresentadas no Quadro 22. As varidveis
que iniciam com IDE avaliam a parte do questionario relativa a situacdo ideal e as que iniciam
com REA avaliam a parte do questionario relativa a situagao real. Os nimeros no final do
nome indicam a ordem da varidvel no questionario. Ao analisar as médias das respostas, foi
possivel observar que, em geral, as médias da parte do questionério que avalia a situagdo ideal
foram maiores do que as médias da parte que avalia a parte da situacao real, com excecao das
variaveis 10 (Os gestores da instituigdo compreendem as necessidades dos subordinados) e 19

(A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que haja prontidao na prestagdo dos
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servigcos), que tiveram médias iguais (3,59 e 3,55, respectivamente), e da variavel 13 (Os
gestores da instituicdo transmitem confianca aos servidores), que apresentou média maior
para a situacdo real (3,64 para a situagdo ideal e 3,73 para a situacao real). Esses resultados
indicam que, em média, as expectativas dos respondentes em relacao ao que consideram ideal

na prestagdo do servico estdo acima do que efetivamente ¢ alcancado pela instituicao.

Quadro 21 - Estatisticas descritivas pré-teste

VARIAVEL MEDIA VARIAVEL MEDIA
IDE1 3,50 REA1 3,32
IDE2 3,77 REA2 3,36
IDE3 4,00 REA3 3,32
IDE4 3,59 REA4 3,27
IDE5 3,84 REA5 3,41
IDE6 3,14 REA6 2,95
IDE7 3,27 REA7 3,09
IDES 4,18 REAS 3,91
IDE9 3,45 REA9 3,36
IDE10 3,59 REA10 3,59
IDE11 3,59 REA11 3,45
IDE12 3,32 REA12 3,18
IDE13 3,64 REA13 3,73
IDE14 4,23 REA14 4,05
IDE15 3,64 REA15 3,59
IDE16 3,64 REA16 3,41
IDE17 3,59 REA17 3,41
IDE18 3,45 REA18 3,14
IDE19 3,55 REA19 3,55
IDE20 4,45 REA20 4,09
IDE21 4,18 REA21 4,05
IDE22 4,14 REA22 3,95

Fonte: Autora.
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Ainda de acordo com o Quadro 21 ¢ possivel notar que a uUnica variavel do
questionario que obteve média inferior a 3 na parte que avalia a situacdo real da prestacao dos
servicos ¢ a varidvel 6 (A estrutura administrativa da institui¢ao possibilita que os servidores
tenham conhecimento de todos os processos envolvidos na prestacdo dos servigos), o que
sugere que, em média, os respondentes ndo concordam com a varidvel. Este resultado pode ter
relagdo com o exposto pelos especialistas que realizaram a validacdo semantica e que
consideram nao ser possivel o servidor ter conhecimento de todos os processos envolvidos na
prestagdo dos servigos, mas sim ter conhecimento dos processos que ocorrem em seu setor de
trabalho.

Apenas as varidveis 14 (Os gestores da institui¢do sdo cordiais com os servidores), 20
(A instituicado demonstra interesse genuino em servir o cidaddo, prestando-lhe servicos de
qualidade) e 21 (Os gestores da instituicao tratam seus subordinados e usuarios dos servigos
de forma atenciosa) obtiveram média superior a 4,00 quando avaliam a situacdo real da
prestacdo dos servigos, o que sugere que com essas variaveis os respondentes, em média,
concordam totalmente quanto a situagdo real da prestagao dos servigos. Mas, mesmo assim, a
expectativa dos respondentes (avaliada na situagdo ideal) em relacao as trés varidveis ainda
ficou acima do obtido na situagdo real.

A fim de analisar se o género dos respondentes influenciou nos resultados obtidos
desta etapa, os dados foram analisados através de testes paramétricos para amostras
independentes. Através do teste de Levene buscou-se identificar a igualdade de variancias e

através do teste t, a igualdade de médias (Quadro 22).

Quadro 22 - Teste de Levene e teste t pré-teste de acordo com o género

(continua)
VARIAVEL SIG LEVENE SIGTESTE T VARIAVEL SIG LEVENE SIGTESTE T
IDE1 0,452 0,287 REAL1 0,234 0,340
IDE2 0,700 0,544 REA2 0,495 0,039
IDE3 0,131 0,341 REA3 0,937 0,175
IDE4 0,020 0,250 REA4 0,330 0,676
IDES 0,690 0,750 REAS 0,874 0,573
IDE6 0,365 0,869 REAG6 0,144 0,598
IDE7 0,527 0,299 REA7 0,922 0,730
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Quadro 22- Teste de Levene e teste t pré-teste de acordo com o género

(conclusdo)
IDES 0,851 0,534 REAS8 0,700 0,304
IDE9 0,192 0,499 REAY9 0,793 0,429
IDE10 0,279 0,862 REA10 0,276 0,277
IDE11 0,024 0,380 REA11 0,014 1,000
IDE12 0,506 0,621 REA12 0,003 0,696
IDE13 0,810 1,000 REA13 0,298 0,690
IDE14 0,685 0,764 REA14 0,233 0,277
IDEI1S 0,776 0,717 REA15 0,537 0,277
IDE16 1,000 0,727 REA16 0,729 0,301
IDE17 0,481 0,587 REA17 0,456 0,539
IDE18 0,786 0,719 REA18 0,027 0,155
IDE19 0,321 1,000 REA19 0,580 0,190
IDE20 0,549 0,157 REA20 1,000 0,338
IDE21 0,393 1,000 REA21 0,310 0,340
IDE22 0,151 0,748 REA22 0,091 0,055

Fonte: Autora.

Pelo teste de Levene (Quadro 22), apenas as varidveis IDE4 (Os servidores da
instituicdo sentem-se seguros com a estrutura administrativa adotada pela IES), IDEII,
REA11 (Os gestores da instituicdo costumam ouvir as sugestdes dos servidores quanto a
prestacdo de servicos), REA 12 (As sugestdes dos servidores quanto a prestacdo de servigos
costumam ser levadas em consideracdo na tomada de decisdes) e REA18 (A estrutura
administrativa da instituicao contribui para que os registros dos servi¢os sejam mantidos sem
erros) obtiveram valor de sig<0,05, rejeitando assim a hipotese de igualdade de varidncias.
Sendo assim, apenas as variaveis IDE4, IDE11, REA11, REA12 e REA18 possuem variancias
que diferem significativamente de acordo com o género, enquanto todas as demais variaveis
possuem variancias iguais quando analisadas de acordo com o género do respondente.

Ja pelo teste t (Quadro 22), apenas a variavel REA2 possui sig<0,05, rejeitando a

hipotese de igualdade de médias ao analisar de acordo com o género do respondente. Sendo
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assim, a ndo ser pela varidvel REA2, pode-se considerar que o género dos respondentes nao
influenciou na média dos resultados desta etapa da pesquisa.

Apos a etapa de pré-teste, o instrumento foi alterado de acordo com as sugestdes dadas
pelos respondentes e enviado para validacdo semantica, ja descrita anteriormente. Depois de
validado pelos especialistas, o instrumento foi submetido a validagdo de face.

Para a realizagdo da validacdo de face optou-se por retornar o questiondrio ao grupo de
respondentes que participaram do pré-teste a fim de finalizar a fase teste-reteste e verificar os
niveis de entendimento dos participantes quanto ao questionario. Além do questionario, os
participantes foram convidados a responder uma avaliagdo do questionario dividida em duas
partes, uma que avalia a parte do questiondrio relativa a expectativa e outra que avalia a parte
relacionada a realidade do servigo.

Apo6s o envio do questiondrio aos 22 participantes da etapa de pré-teste, foram obtidas
17 respostas validas. Todos os respondentes sdo técnico-administrativos em educacdo em
instituicdes federais de ensino superior. Sete sdo homens (41,2%) e dez sdo mulheres (58,8%).
Quanto ao tempo que estao na fungdo, 35,3% estdo entre 1 e 5 anos, 41,2% estdo entre 6 e 10
anos, 11,8% estao entre 11 e 15 anos e 11,8% estdo ha mais de 15 anos. Quanto ao tempo na
institui¢do, 41,2% estdo entre 1 ¢ 5 anos, 29,4% estdo entre 6 ¢ 10 anos, 11,8% estao entre 11
e 15 anos e 17,6% estdo ha mais de 15 anos. Quanto a faixa etdria, um respondente (5,9%) diz
ter menos de 30 anos, 7 (41,2%) tém entre 31 e 40 anos, 8 (47,1%) tém entre 41 e 50 anos e 1
(5,9%) tem entre 51 e 60 anos. Dentre os 17 respondentes, 5,9% possuem graduagdo, 35,3%
possuem especializacdo e 58,8% possuem mestrado.

As médias das respostas desta etapa estdo apresentadas no Quadro 23. As varidveis
que iniciam com IDE avaliam a parte do questiondrio relativa a situacdo ideal e as que iniciam
com REA avaliam a parte do questionario relativa a situagao real. Os nimeros no final do
nome indicam a ordem da varidvel no questionario. Ao analisar as médias das respostas, foi
possivel observar que, para todas as varidveis da parte do questionario que avalia a situacio
ideal da de prestagdo dos servigos, a média foi bem proxima ao valor méximo, 5,00. Todas as
variaveis que avaliam a situacao real da prestacdo dos servigos obtiveram médias inferiores as
da situacdo ideal, o que indica que a expectativa dos respondentes quanto a prestacao dos

servigos nao estd sendo atendida por suas unidades de lotacao.
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Quadro 23 - Estatisticas descritivas reteste

VARIAVEL MEDIA VARIAVEL MEDIA
IDE1 4,94 REA1 3,94
IDE2 4,94 REA2 3,82
IDE3 4,88 REA3 3,76
IDE4 4,88 REA4 3,94
IDE5 4,94 REA5 3,53
IDE6 4,88 REA6 3,47
IDE7 4,88 REA7 4,00
IDES 4,88 REAS 3,47
IDE9 4,71 REA9 3,41
IDE10 4,88 REA10 3,76
IDE11 4,94 REA11 4,24
IDE12 4,82 REA12 3,71
IDE13 4,94 REA13 3,82
IDE14 4,82 REA14 3,94
IDE15 4,84 REA15 4,35
IDE16 4,82 REA16 4,06
IDE17 4,88 REA17 4,24
IDE18 4,82 REA18 3,94

Fonte: Autora.

Ainda de acordo com o Quadro 23, embora a situagdo real da prestacao de servigos na
unidade de lotacdo dos respondentes ndo atinja a expectativa mensurada na situagdo ideal,
para todas as variaveis as médias obtidas foram superiores a 3,41, o que indica que os
servidores estdo moderadamente satisfeitos com a situacdo real de prestacdo dos servigos por
suas unidades de lotagao.

Para a avaliacdo do questionario foram elaboradas cinco varidveis (Quadro 24) que

visavam identificar a percepcdo dos respondentes quanto a cada parte (situacdao ideal e
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situacdo real). Foi utilizada escala Likert de cinco pontos para a avaliacdo, sendo 1 para Muito

Ruim, 2 para Ruim, 3 para Bom, 4 para Muito Bom e 5 para Otimo.

Quadro 24 - Variaveis para avaliagao do questionario

1- Adequagado dos termos e das palavras utilizadas para nominar as dimensdes e as variaveis no questionario.

2- Facilidade para dar respostas as questoes formuladas.

3- Tempo dedicado para responder ao questionario ¢ adequado.

4- Facilidade na compreensao das variaveis.

5- Adequagdo da escala utilizada as variaveis.

Fonte: Autora.

A seguir sdo apresentadas as estatisticas descritivas (Quadro 25) das respostas obtidas
de cada uma das varidveis. As varidveis que iniciam com AVIDE avaliam a parte do
questionario relativa a situagdo ideal e as que iniciam com AVREA avaliam a parte do
questionario relativa a situagdo real. Os ntimeros no final do nome indicam a ordem da

variavel no questiondrio, de acordo com o quadro anterior.

Quadro 25 - Estatisticas descritivas

VARIAVEL | AVIDE1 | AVIDE2 | AVIDE3 | AVIDE4 | AVIDE5 | AVREA1 | AVREA2 | AVREA3 | AVREA4 | AVREAS

MEDIA 4,0588 4,3529 4,1176 4,3529 4,1176 4,0588 4,2941 4,1765 4,1176 4,0588

VARIANCIA | 0,309 0,368 0,485 0,493 0,485 0,434 0,471 0,529 0,485 0,559

Fonte: Autora.

Conforme visualizado no Quadro 25, todas as variaveis de avaliagdo do questionario,
tanto da situacdo ideal como da situagdo real, obtiveram média superior a 4 (muito bom), o
que indica que os respondentes consideraram os termos e palavras utilizadas para nominar as
dimensdes e variaveis no questiondrio adequados, tiveram facilidade em dar respostas as
questdes formuladas, consideraram adequado o tempo dedicado para responder ao
questionario, tiveram facilidade na compreensdo das variaveis e consideraram adequada a

escala utilizada as varidveis. As varidveis que obtiveram maior média foram a AVIDE2 ¢ a
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AVIDE4 com 4,3529 e as que obtiveram menor média foram a AVIDE1, a AVREAI e a
AVREAS com 4,0558.

Além da andlise das estatisticas descritivas, através do teste de Levene (Figura 9) para
igualdade de variancias e do teste t (Figura 10) para igualdade de médias, buscou-se

identificar se o género dos respondentes teve influéncia nas respostas.

Figura 9 - Teste de Levene para igualdade de variancias

Teste ce Levene para igualiade

o vadagles

AVIDE1  Varkagbes iguais 8,358 o
assumdas

Varagbes iguais ndo
assumidas

AVIDEZ  Varaghes iguais 077 J86
assumdas

Variagbes iguais ndo
assumidas

AVIDEZ  Variaghes iguais 2,274 J82
assumdas

Varaghes iguais n3o
assumdas

AVIDE4  Variagbes iguais 453 511
assumidas

Varaghes iguais n3o
assumidas

AVIDES  Varkagbes iguais 2,274 52
assumdas

Varaghes iguais n3o
assumidas

AVREA! Varkaobes iguais 182 222
assumidas

Variaghes iguais n3o
assumidas

AVREA2 Varkagdes iguais 145 246
assumdas

Varaghes iguais ndo
assumidas

AVREAZ Varagbes iguais 1,264 271
assumidas

Variagdes iguais n3o
assumidas

AVREM Varkagbes iguais 2,274 A52
assumdas

Variagdes iguais n3o
assumidas

AVREAS Varagbes iguais 5432 034
assumidas

Variagdes iguais n3o
assumidas

Fonte: Autora.

De acordo com o teste de Levene (Figura 9) apenas a variavel AVIDE] obteve
s1g<0,05, o que rejeita a hipotese de igualdade de variancias. Sendo assim, pode-se afirmar
que a variavel AVIDE1 possui variancias distintas quando comparadas as respostas dadas por
respondentes do género feminino e masculino. Todas as demais varidveis possuem variancias

iguais quando analisadas de acordo com o género do respondente.
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Figura 10 - Teste t para igualdade de médias

Teste de amostras independentes
teste ! para igualiace de Mddias
Sg. (2 Diferenca Emo padrio
t at exramidades) méda G dilerenca

AVIDE1  Variagbes iguais 1457 15 166 38571 26473
assumidas
Varkgdes iguais ndo 1274 TASS 241 38571 30271
assumdas

AVIDEZ  Varkagbes iguais 2320 15 035 61429 26473
assumidas
Varkagdes iguais ndo 20387 | 14236 031 61429 26736
assumdas

AVIDEZ  Variagbes iguais 1515 15 Ja27 52857 A7
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1522 | 10281 158 52857 3473%
assumidas

AVIDE4  Varkaghes iguais 1079 15 297 A7143 Jaa12
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1006 | 11,126 a2 A7143 35838
assumdas

AVIDES  Varkagdes iguais 1515 15 Ja27 52857 A7
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1522 | 10281 158 52857 34T
assumidas

AVREA!  Varkagdes iguais 1208 15 247 38571 32010
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1943 | 10573 278 38571 Jae
assumidas

AVREA? Variagbes iguais 1441 15 A70 AT143 A7
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1357 | 10281 204 AT143 347%
assumidas

AVREA3 Varkodes iguais 1213 15 244 A2857 35341
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1976 | 11504 263 42857 36453
assumidas

AVREAY  Variaghes iguais 1515 15 A27 52857 A2724
assumidas
Varkagdes iguais ndo 1522 | 10281 158 52857 3473
assumidas

AVREAS  Varkgdes iguais 1050 15 310 38571 6721
assumidas
Varkagdes iguais ndo 960 a9 362 38571 40184
assumidas

Fonte: Autora.

De acordo com o teste t (Figura 10), todas as varidveis apresentaram sig>0,05,
aceitando a hipotese de igualdade de médias, ou seja, todas as variaveis apresentaram médias
iguais quando avaliadas de acordo com o género do respondente, o que sugere que o género
dos respondentes nao influenciou nas respostas.

As perguntas abertas permitiam que os respondentes dessem sugestdoes para melhoria
do questionario considerando sua experiéncia na institui¢ao de ensino superior. A resposta a
essas perguntas nao era obrigatoria. A primeira pergunta foi relativa a parte do questiondrio
que avalia a situagdo ideal. Trés participantes responderam a pergunta. Dois deles indicaram
que as varidveis parecem plenamente ideais e que acreditam que propor situagdes ideais em
relagcdo a estrutura administrativa sempre fara com que a resposta seja concordo ou concordo

totalmente. O terceiro participante deu sugestdes sobre a forma de apresentagdao do
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questionario (aumentar o tamanho da fonte, dispor os enunciados em menor nimero de
linhas).

A segunda pergunta aberta foi relativa a parte do questiondrio que avalia a situagao
real. Apenas um participante respondeu a esta questdo, indicando que ele foi um dos
participantes que respondeu a questdo aberta relativa a parte que avalia a situacdo ideal e
reafirmando que considera que todas as variaveis parecem plenamente ideais, e que considera

que o questiondrio poderia ter apenas as questdes referentes a situacao real.

4.3 VALIDACAO DE CONSTRUTO E VERIFICACAO DA CONFIABILIDADE

Para a realizacdo da validacdo de construto e verificacdo da confiabilidade, o
instrumento foi respondido por uma amostra de 117 participantes. Este numero de
participantes foi definido utilizando como base a relagdo de 3:1 (pesquisados:questdo)
considerada adequada para andlise fatorial (STREINER e NORMAN, 2006), acrescida de
10% de eventuais perdas. Como critério de participacdo, o respondente deveria ser servidor de
instituicao federal de ensino superior, podendo tanto ser técnico-administrativo em educagdo
como docente em funcdo de chefia. Apenas uma resposta foi considerada perda, visto que o
participante respondeu ndo trabalhar em uma institui¢do federal de ensino superior, critério
que era requisito para participar da pesquisa, totalizando assim 116 questionarios validos.

Os questionarios foram enviados aos servidores técnico-administrativos em educagao
e docentes em funcdao de chefia de instituicdes federais de ensino superior por meio
eletronico. Junto ao questiondrio os respondentes receberam um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido para que pudessem ler e decidir sobre sua participagdo na pesquisa.

Dentre os 116 participantes com questionarios validos, que sdo 54 homens e 62
mulheres, 81% afirmaram ser técnico-administrativos em educacdo e 19% docentes em
funcdo de chefia. A maioria (56%) tem entre 31 e 40 anos, 10,3% tém menos de 30 anos,
20,7% tém entre 41 e 50 anos, 10,3% tém entre 51 e 60 anos e apenas 2,6% tém mais de 60
anos. Quanto a escolaridade 2,6% possuem ensino médio ou técnico, 12,1% graduagao,
31,9% especializagdo, 32,8% mestrado e 20,7% doutorado. Os participantes sdo servidores de

11 instituigdes federais de ensino superior, conforme o Quadro 26.
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Quadro 26 - Servidores por institui¢do

INSTITUICAO N° DE PARTICIPANTES
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) 37
Instituto Federal Farroupilha (IFFAR) 37
Instituto Federal Sertdo Pernambucano (IF SERTAO PE) 15
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA) 8
Instituto Federal de Goias (IFG) 6
Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC) 4
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) 3
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia Sul-rio-grandense (IFSUL) 3
Universidade Federal do Rio Grande (FURG) 1
Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM) 1
Centro Federal de Educacao Tecnologica de Minas Gerais (CEFET MG) 1

Fonte: Autora.

Utilizando o programa SPSS 20.0 para as analises estatisticas, um total de 36 variaveis
foi considerado para a andlise fatorial exploratoria. Foram realizados os testes de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de Bartlett para a analise da validade do construto, a
fim de verificar se os dados estavam adequados para a realizacdo da andlise fatorial. Pelo teste
KMO obteve-se o valor de 0,874, o que identifica a adequagdo da amostragem. Pelo teste de
esfericidade de Bartlett, Sig<0,05, o que sugere que a andlise fatorial ¢ adequada para a
situagdo proposta (Figura 11).

Verificada a adequabilidade dos dados, passou-se a analise fatorial para a validagdo do
construto. Foram consideradas na andlise fatorial as 36 varidveis, sendo 18 questdes sobre as
expectativas dos respondentes a respeito da prestagdo dos servigos e 18 sobre a realidade
percebida. O método de extragdo utilizado foi a andlise do componente principal. Da analise
da comunalidade a variavel REA15 (15 - A instituigdo demonstra interesse em servir o
cidaddo, prestando-lhe servicos de qualidade) obteve valor igual a 0,467 (<0,5), o que

justificou sua retirada (Figura 12).




Figura 11 - Teste KMO e esfericidade de Bartlett com todas as varidveis

Fonte: Autora.

Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacao de
amostragem.

Teste de esfericidade de Chi-quadrado aprox.
Bartlett df

Sig.

874

4021,746
630
,000

Figura 12 - Comunalidades com todas as variaveis

Fonte: Autora.

Comunalidades

nicial Exracdo
IDE1 1,000 546
1DE2 1,000 J82
IDE3 1,000 J03
IDE4 1,000 Jes
IDES 1,000 5a4
10ES 1,000 J66
I0E7 1,000 526
I0E8 1,000 829
10E9 1,000 Joe
IDE10 1,000 J19
IDEN 1,000 564
1DE12 1,000 809
IDE13 1,000 838
IDE14 1,000 a7
IDE1S 1,000 693
IDE16 1,000 JIT
I0E17 1,000 m28
IDE18 1,000 837
REAY 1,000 J19
REA2 1,000 J96
REA3 1,000 J33
REA 1,000 J00
REAS 1,000 J26
REAS 1,000 530
REAT 1,000 877
REAS 1,000 J39
REAS 1,000 549
REAI0 1,000 J24
REAN 1,000 760
REAY2 1,000 731
REA13 1,000 707
REAN4 1,000 673
REAYS 1,000
REAS 1,000 790
REAYY 1,000 768
REAS 1,000 692
Métoco de exraglo: andlise do
componenie

87
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Apos a retirada da variavel REA15 os dados foram analisados novamente. Os valores
obtidos para o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e para o teste de esfericidade de Bartlett
apos a retirada da varidvel REA15 foram, respectivamente, 0,873 e sig=0, o que mantém a
adequagdo da utilizagdo de andlise fatorial (Figura 13). Além disso, todas as varidveis

apresentaram comunalidade superior a 0,5 ap6s a retirada da variavel REA15 (Figura 14).

Figura 13 - Teste de KMO e de esfericidade de Bartlett apds a retirada da variavel REA15

Teste de KMO e Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacao de 873
amostragem.
Teste de esfericidade de Chi-quadrado aprox. 3950,792
Bartlett df 505
Sig. ,000

Fonte: Autora.

Analisando-se em conjunto a matriz dos componentes (Figura 15) e o ponto de
inflexdo da curva do diagrama de inclinagdo (Figura 16), conforme sugerido por Matos e
Rodrigues (2019), sdo definidos trés fatores, que explicam 65,66% da variancia dos dados.

A fim de verificar quais varidveis compdem cada fator, foi analisada a matriz de
componente rotativa, utilizando-se como método de rotacdo varimax com normatiza¢dao de
Kaiser. As estruturas complexas, variaveis com cargas fatoriais superiores a 0,4 em diferentes
fatores, foram identificadas ¢ eliminadas, uma a uma. A cada eliminacdo de estrutura
complexa foram novamente realizadas as andlises. As dez varidveis identificadas como
estruturas complexas e eliminadas foram, nesta ordem: REA14, REA13, REAS, REAI,
REA18, REA9, IDE4, IDE9, IDE1 e REA®.

Na matriz de componente rotativa (Figura 17) estdo destacadas as varidveis que

compodem cada um dos trés fatores extraidos.



Figura 14 - Comunalidades ap0s a retirada da variavel REA15

Comunalidades

inical | Extragso
IDE1Y 1,000 5as
IDE2 1,000 J81
IDE3 1,000 J04
IDE4 1,000 Jes
IDES 1,000 Bas
IDES 1,000 J67
IDE7 1,000 £30
IDES 1,000 Als
IDE9 1,000 a7
IDE10 1,000 J23
IDE11 1,000 5e4
IDE12 1,000 A0e
IDE13 1,000 B39
IDE14 1,000 A7
IDE1S 1,000 £92
IDE16 1,000 780
IDE17 1,000 A
IDE18 1,000 A37
REA1 1,000 J19
REA2 1,000 J95
REA3 1,000 J34
REAS 1,000 Jo0
REAS 1,000 J28
REAS 1,000 A2
REAT 1,000 698
REAS 1,000 T41
REAS 1,000 Bar
REAN0 1,000 J36
REA 1,000 J9
REA12 1,000 a3
REA13 1,000 Jo6
REANS 1,000 £12
REAS 1,000 785
REAY 1,000 759
REA1S 1,000 686
Metodo ce exiragdo: analse do
componente principal.

Fonte: Autora.
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Figura 15 - Matriz dos componentes

Variagao total explicada
Somas de extragdo de carregamentos 20
Valores proprios inloais quadrado
| Comgonente Total % de vanacso | % cumulativa Total % de vanacso | % cumulativa
1 11,974 34213 38213 11974 34213 34213
2 9,185 26,187 60,370 9,185 26,187 0,370
3 1,882 5203 65,663 1,862 5293
K 1497 4276 69,939 1,497 4216 69,509
L] 1228 3,508 73447 1,228 3,508 73,847
L] 887 2535 75,982
7 801 2290 8272
8 758 2,167 80,438
9 L85 1,901 82339
10 sy 1648 83087
" S48 1,565 85,552
12 A95 1415 86,967
13 438 1,263 88219
" 86 1,103 89,322
15 A56 1,017 90,339
1% S19 913 91,252
7” A8 898 92,150
L] 287 819 92,969
19 279 Jar 93,766
20 233 L67 94,433
21 226 L47 95,079
2 213 ] 95,688
2 204 584 96,271
24 183 523 96,794
o 66 ATS 97,269
-3 158 A5 97,720
ey 145 A5 98,135
2 Ja21 348 98,481
2 an 17 98,798
0 J08 310 99,108
N 085 242 99,349
xr 228 99,577
k< 059 68 99,745
k) 051 47 99,892
k- 108 100,000
Método de anaksze do rincipal

Fonte: Autora.



Figura 16 - Diagrama de inclinagao (Scree Test)

Scree Plot

=

Valor préprio

o0

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 17T
12345678 91011121314151617181920212223242526272829303132333435

Numero de componente

Fonte: Autora.

Figura 17 - Matriz de componente rotativa

Matriz de componente rotativa®
3
IDE12 085
IDE14 -043
IDE13 049
IDE17 001
IDE10 049
IDE18 -.026
IDE16 d 040
IDE6 838 095
IDE8 826 ,008
IDE15 820 -022
IDE11 B15 103
IDE3 766 075
IDES 746 -.066
IDE7 000
REA11 209
REA16 264
REA17 266
REA7 282
REA10 363
REAS B0 |
REA2 809
REA3 796
REA12 781
L Lzl
Método de extragdo: Andlise do
Componente principal
Método de rotagio: Varimax com
nomalizagso de Kaiser.
a. Rotag3o convergida em 5 iteragbes.

Fonte: Autora.
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A fim de verificar a homogeneidade e a consisténcia interna do instrumento foi
realizada a avaliacdo através do alfa de Cronbach para cada fator extraido, obtendo-se os
valores de 0,966, 0,901 e 0,903 para os fatores 1, 2 e 3, respectivamente, conforme o Quadro

27, o que, segundo Landis e Koch (1977), sugere uma confiabilidade quase perfeita.

Quadro 27- - Estatisticas de confiabilidade

Fator Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach com base em itens padronizados N° de itens
Fator 1 0,966 0,966 15

Fator 2 0,901 0,908 5

Fator 3 0,904 0,903 5

Fonte: Autora.

O Quadro 28 apresenta as variaveis que compoem cada fator. E possivel visualizar que
as variaveis que estimam a expectativa dos respondentes ficaram todas no Fator 1, enquanto

as variaveis que avaliam a realidade do servigo ficaram divididas entre os fatores 2 e 3.

Quadro 28 - Varidveis que compdem os fatores

(continua)

FATOR | VARIAVEL

Fator 1 [ IDE2 - A estrutura administrativa da institui¢do deve ser um facilitador para a prestacdo de servigos
eficientes.

IDE3 - Os servidores da instituicdo devem sentir-se seguros em relacdo a estrutura administrativa
adotada pela IES.

IDE5 - A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que os servidores tenham
conhecimento dos processos envolvidos na prestacdo dos servigos de seu setor de trabalho.

IDES6 - A estrutura administrativa da institui¢cdo deve proporcionar condi¢des para que os servidores
tenham treinamento adequado para que os servigos sejam prestados corretamente.

IDE7 - Os gestores da unidade devem ter disposi¢do para atender os servidores em suas eventuais
dtvidas sobre o servigo.

IDES - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos servidores.

IDE10 - Os gestores da institui¢do devem transmitir confianga aos servidores.

IDEI11 - Os gestores da instituicdo devem ser cordiais com os servidores.

IDE12 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir para a resolugdo de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

IDE13 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir no cumprimento dos prazos na
prestagdo dos servigos.

IDE14 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir para que haja prontidao na prestacio
dos servigos.

IDE15 - A instituicdo deve demonstrar interesse em servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de
qualidade.

IDE16 - Os gestores da institui¢do devem tratar os servidores de forma atenciosa.
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Quadro 28 - - Varidveis que compdem os fatores

(conclusdo)

FATOR | VARIAVEL

Fator 1 | IDE17 - Os gestores da institui¢do devem tratar os usuarios dos servigos de forma atenciosa.
IDE18 - Os gestores da institui¢do devem compreender as necessidades dos usuarios dos servicos.

Fator 2 | REA7 - Os gestores da unidade t€m disposi¢do para atender os servidores em suas eventuais diividas
sobre o servigo.

REAL1O - Os gestores da instituicdo transmitem confianca aos servidores.

REALILI - Os gestores da institui¢cdo sdo cordiais com os servidores.

REAL16 - Os gestores da instituicdo tratam os servidores de forma atenciosa.

REAL17 - Os gestores da instituicdo tratam os usudrios dos servicos de forma atenciosa.

Fator3 | REA2 - A estrutura administrativa da instituicdo é um facilitador para a prestagdo de servicos
eficientes.

REA3 - Os servidores da instituigdo sentem-se seguros em relag@o a estrutura administrativa adotada
pela IES.

REAA4 - A estrutura administrativa da institui¢do torna viavel a prestagdo de servigos de qualidade.
REAS - A estrutura administrativa da instituicao possibilita que os servidores tenham conhecimento
dos processos envolvidos na prestacao dos servigos de seu setor de trabalho.

REA12 - A estrutura administrativa da institui¢ao contribui para a resolu¢ao de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

Fonte: Autora.

O Quadro 29 apresenta as varidveis que foram eliminadas durante a andlise fatorial.
Dentre elas estdo trés varidveis que avaliam a expectativa e oito variaveis que avaliam a

realidade do servigo.

Quadro 29 - Variaveis eliminadas na analise fatorial

(continua)

SITUACAO IDEAL
Conhecimento 1 - A estrutura administrativa da institui¢ao deve ser adequada ao servigo prestado.
da Realidade
Organizacional o ] L . ~ ]

4 - A estrutura administrativa da instituicdo deve tornar viavel a prestacdo de servicos de

qualidade.
Variedade de 9 - A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que as sugestdes dos servidores
Competéncias quanto a prestacao dos servicos sejam levadas em consideracio na tomada de decisdes.
SITUACAO REAL

Conhecimento 1 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ adequada ao servigo prestado.
da Realidade
Organizacional
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Quadro 29 - Variaveis eliminadas na analise fatorial

(conclusao)

Variedade de 6 - A estrutura administrativa da instituicdo proporciona condigdes para que os servidores
Competéncias tenham treinamento adequado para que os servigos sejam prestados corretamente.

8 - Os gestores da institui¢do compreendem as necessidades dos servidores.

9 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que as sugestoes dos servidores quanto

a prestacdo dos servigos sejam levadas em consideragdo na tomada de decisdes.
Desafios 13 - A estrutura administrativa da instituigdo contribui no cumprimento dos prazos na
Institucionais/ prestagdo dos servigos.

Interacao com o
usuario

14 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para que haja prontiddo na prestacao
dos servigos.

Interacao com o
usuario

15 - A instituicdo demonstra interesse em servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de
qualidade.

18 - Os gestores da instituigdo compreendem as necessidades dos usuarios dos servigos.

Fonte: Autora.

Depois de cumpridas todas as etapas necessarias para a validagdo do instrumento,

restaram 25 variaveis, distribuidas em trés fatores, que compdem o instrumento validado. Os

trés fatores foram transformados em dimensdes e renomeados para Ideal de prestacdo de

servicos, Gestao administrativa e Estrutura administrativa, respectivamente (Quadro 30).

Quadro 30 - Dimensdes e variaveis do instrumento validado

(continua)
Dimensoes Variaveis
Ideal de 1 - A estrutura administrativa da instituicdo deve ser um facilitador para a prestacdo de servigos
prestacdo de eficientes.
servigos

2 - Os servidores da instituicdo devem sentir-se seguros em relagdo & estrutura administrativa
adotada pela IES.

3 - A estrutura administrativa da instituicdo deve possibilitar que os servidores tenham
conhecimento dos processos envolvidos na prestacao dos servicos de seu setor de trabalho.

4 - A estrutura administrativa da institui¢cdo deve proporcionar condi¢des para que os servidores
tenham treinamento adequado para que os servigos sejam prestados corretamente.

5 - Os gestores da unidade devem ter disposi¢do para atender os servidores em suas eventuais
duvidas sobre o servigo.

6 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos servidores.
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Quadro 30- Dimensodes ¢ variaveis do instrumento validado

(conclusdo)
Dimensoes Variaveis
7 - Os gestores da institui¢do devem transmitir confianga aos servidores.
8 - Os gestores da institui¢do devem ser cordiais com os servidores.
9 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir para a resolugdo de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.
10 - A estrutura administrativa da institui¢do deve contribuir no cumprimento dos prazos na
Ideal de | prestagdo dos servigos.
prestagdo  de e . L . .
Servicos 11 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir para que haja prontiddo na
prestacdo dos servigos.
12 - A institui¢do deve demonstrar interesse em servir o cidaddo, prestando-lhe servigos de
qualidade.
13 - Os gestores da instituicdo devem tratar os servidores de forma atenciosa.
14 - Os gestores da instituicdo devem tratar os usuarios dos servigos de forma atenciosa.
15 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades dos usuarios dos servigos.
16 - Os gestores da unidade tém disposicdo para atender os servidores em suas eventuais
duvidas sobre o servigo.
Gestao 17 - Os gestores da instituigdo transmitem confianga aos servidores.
administrativa
18 - Os gestores da institui¢ao sdo cordiais com os servidores.
19 - Os gestores da instituicdo tratam os servidores de forma atenciosa.
20 - Os gestores da institui¢@o tratam os usudrios dos servicos de forma atenciosa.
21 - A estrutura administrativa da institui¢do ¢ um facilitador para a prestagdo de servigos
eficientes.
22 - Os servidores da institui¢do sentem-se seguros em relagdo a estrutura administrativa
Estrutura adotada pela IES.
administrativa

23 - A estrutura administrativa da institui¢do torna viavel a prestacdo de servigos de qualidade.

24 - A estrutura administrativa da instituigdo possibilita que os servidores tenham conhecimento
dos processos envolvidos na prestagdo dos servigos de seu setor de trabalho.

25 - A estrutura administrativa da instituigdo contribui para a resolu¢do de problemas e
reclamagdes relacionados aos servigos prestados.

Fonte: Autora.

A fim de adequar as varidveis para possibilitar a andlise dos dados ap6s a aplicagdo do

instrumento validado, a ordem das dimensdes e das variaveis foi alterada para a versao final
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do instrumento (Quadro 31). Desta forma, apresenta-se, inicialmente, a dimensao Ideal de

prestacdo de servicos, apods, a dimensdo Estrutura administrativa, e por ultimo, a dimensao

Gestdao administrativa.

Quadro 31 - Comparativo para adequagao da ordem de apresentacdo das varidveis

(continua)

Dimensio —

« Variaveis

Variaveis —

« Dimensao

Ideal de
prestacdo de
Servigos

1 - A estrutura administrativa da 1 - A estrutura administrativa da Estrutura
instituicao deve ser um facilitador instituicao € um facilitador para a Administrativa
para a prestacao de servicos prestacdo de servicos eficientes.
eficientes.
2 - Os servidores da institui¢do 2 - Os servidores da institui¢do
devem sentir-se seguros em relagdo | sentem-se seguros em relagdo a
a estrutura administrativa adotada estrutura administrativa adotada
pela IES. pela IES.
3 - A estrutura administrativa da 3 - A estrutura administrativa da
instituicdo deve possibilitar que os | instituigdo possibilita que os
servidores tenham conhecimento servidores tenham conhecimento
dos processos envolvidos na dos processos envolvidos na
prestac@o dos servigos de seu setor | prestagdo dos servigos de seu setor
de trabalho. de trabalho.
4 - A estrutura administrativa da 4 - A estrutura administrativa da
instituicao deve contribuir para a instituicao contribui para a
resolugdo de problemas e resolugdo de problemas e
reclamagoes relacionados aos reclamagoes relacionados aos
servigos prestados. servigos prestados.
EXTRAREALI - A estrutura
administrativa da institui¢do torna
viavel a prestac@o de servigos de
qualidade.
5 - Os gestores da unidade devem 5 - Os gestores da unidade tém Gestao
ter disposi¢do para atender os disposicao para atender os administrativa

servidores em suas eventuais
davidas sobre o servigo.

servidores em suas eventuais
duvidas sobre o servigo.

6 - Os gestores da instituicdo
devem transmitir confianga aos
servidores.

6 - Os gestores da institui¢do
transmitem confianga aos
servidores.

7 - Os gestores da institui¢ao
devem ser cordiais com 0s
servidores.

7 - Os gestores da instituicdo sdo
cordiais com os servidores.

8 - Os gestores da institui¢do
devem tratar os servidores de
forma atenciosa.

8 - Os gestores da institui¢ao tratam
os servidores de forma atenciosa.
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Quadro 31- Comparativo para adequacao da ordem de apresentagao das variaveis

(conclusdo)

Dimensao —

« Variaveis

Variaveis —

< Dimensao

9 - Os gestores da institui¢ao
devem tratar os usuarios dos
servicos de forma atenciosa.

9 - Os gestores da institui¢ao tratam
os usuarios dos servicos de forma
atenciosa.

EXTRAIDI - A estrutura
administrativa da institui¢do deve
proporcionar condi¢des para que 0s
servidores tenham treinamento
adequado para que os servicos
sejam prestados corretamente.

EXTRAID2 - A estrutura
administrativa da instituicdo deve
contribuir no cumprimento dos
prazos na prestacdo dos servigos.

EXTRAID3 - A estrutura
administrativa da institui¢do deve
contribuir para que haja prontidao
na prestagdo dos servicos.

EXTRAID4 - A institui¢ao deve
demonstrar interesse em servir o
cidadao, prestando-lhe servicos de
qualidade.

EXTRAIDS - Os gestores da
instituicdo devem compreender as
necessidades dos servidores.

EXTRAIDG - Os gestores da
instituicao devem compreender as
necessidades dos usuarios dos
Servigos.

Fonte: Autora.

Para a utilizagdo do instrumento na avaliagdo da percepcdo dos servigos em

instituicdes publicas, sugere-se que, ao analisar as respostas obtidas, sejam comparadas as

analises estatisticas das varidveis da esquerda com as analises das correspondentes variaveis

da direita do Quadro 31. Sugere-se ainda, que o resultado obtido na varidvel “EXTRAREA1 -

A estrutura administrativa da instituicdo torna viavel a presta¢ao de servicos de qualidade”, da

dimensdo Estrutura administrativa, seja analisado em separado, sem ser comparado com

variaveis da dimensdo Ideal de prestacdo de servicos. Essa varidvel pode fornecer um

panorama geral da percepcao dos servidores quanto a prestagdo de servigos na institui¢ao em

questdo. O mesmo ¢ sugerido para a avaliagcdo das ltimas seis variaveis na dimensao Ideal de
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prestagdo de servicos (EXTRAID1 at¢ EXTRAID6): que seus resultados ndao sejam
comparados aos resultados de variaveis das demais dimensdes, mas sim utilizados para
identificar a percep¢do dos respondentes sobre o que consideram ideal na estrutura
administrativa e na gestdo da instituicdo, podendo auxiliar nas tomadas de decisdo futuras.

Na Figura 18 ¢ apresentado o produto da pesquisa, a fim de sintetizar os processos que

a caracterizam.

Figura 18 - Produto da pesquisa

PROBLEMA DE PESQUISA: Como avabar as dm as b é em
organizagdes publicas através da anilise da percepgdo dos servadores piblicos?

OBJETIVO GERAL: Elab um i que permita a0s 8 de uni dad
multicampt avaliar a peroepgio de servidores quanto @ prestagio de servigos em organizagdes
iblicas com P B P

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Realizar a validagio do conteudo do instrumento;
Verificar a confiabilidade do i

ESTRUTURA ADMINISTRATIVA DE

ORGANIZACOES
CONTEXTO ADMINISTRATIVO EM
JUSTIFICATIVA REFERENCIAL UNIVERSIDADES PUBLICAS
o TEORICO

AVALIACAO DE SERVICOS
PUBLICOS EM IES

INSTRUMENTOS PARA AVALIACAO
DE SERVICOS

' DESENVOLVIMENTO DO

viTopo | SERVPERF X SERVQUAL ) | CONSTRUTO, DIMENSOES,

DO ESTUDO . . ATRIBUTOS, ESCOLHA DE
ESCALA PARA

VERIFICACAO; 22
VARIAVEIS - VERSAO 1

I AMOSTRA TESTE: 22 RESPONDENTES I - I

I INSTRUMENTO ALINHADO; 22 VARIAVEIS = VERSAO 2 |

I BANCA DE ESPECIALISTAS I - I

I ANALISE DE FACE: 18 VARIAVEIS = VERSAO 3 |

I AMOSTRA TESTE: 17 RESPONDENTES I - I

I INSTRUMENTO PILOTO: 18 VARIAVEIS = VERSAO 4 |

I AMOSTRAAMPLA: 117 SERVIDORES DE 11 IFES | ‘ I

I INSTRUMENTO VALIDADO: 25 VARIAVEIS = VERSAO |

Fonte: Autora.



Realizados os ajustes necessdrios na organizacdo das dimensdes e das varidveis, ¢
apresentado, no Quadro 32, o instrumento validado, j4 com a escala a ser utilizada em sua

aplicagdo.

Quadro 32 - Instrumento validado

(continua)

Vocé trabalha em uma instituicao federal de ensino superior? () Sim () Nao

A institui¢@o onde vocé trabalha possui mais de um campus? () Sim () Nao

A institui¢@o onde vocé trabalha adota a mesma estrutura administrativa em todas as suas unidades?
()Sim ()Nao

- Nesta secao vocé deve identificar o que considera ideal para a prestacdo de servigos em uma instituicao
federal de ensino superior.

- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, e/ou o chefe de
seu setor.

- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem indiferente, 4 para
concordo e 5 para concordo totalmente.

Dimensoes Variaveis 11213415

1 - A estrutura administrativa da instituicdo deve ser um facilitador para a

Ideal de | prestagdo de servigos eficientes.
prestacdo de
Servigos 2 - Os servidores da instituicdo devem sentir-se seguros em relacdo a estrutura

administrativa adotada pela IES.

3 - A estrutura administrativa da institui¢ao deve possibilitar que os servidores
tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestacdo dos servicos de
seu setor de trabalho.

4 - A estrutura administrativa da instituicao deve contribuir para a resolugdo de
problemas e reclamagoes relacionados aos servigos prestados.

5 - Os gestores da unidade devem ter disposi¢@o para atender os servidores em
suas eventuais duvidas sobre o servigo.

6 - Os gestores da instituicdo devem transmitir confianca aos servidores.

7 - Os gestores da instituigdo devem ser cordiais com os servidores.

8 - Os gestores da instituicdo devem tratar os servidores de forma atenciosa.

9 - Os gestores da instituicdo devem tratar os usudrios dos servicos de forma
atenciosa.

EXTRAIDI - A estrutura administrativa da instituigdo deve proporcionar
condicdes para que os servidores tenham treinamento adequado para que os
servicos sejam prestados corretamente.

EXTRAID2 - A estrutura administrativa da instituicao deve contribuir no
cumprimento dos prazos na prestacdo dos servigos.

EXTRAID3 - A estrutura administrativa da instituicdo deve contribuir para
que haja prontiddo na prestacao dos servigos.
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Quadro 32 - Instrumento validado

(continuacao)
Dimensoes Variaveis 112(3(4]|5
Ideal de EXTRAID4 - A institui¢do deve demonstrar interesse em servir o cidaddo,
prestagdo de | prestando-lhe servigos de qualidade.
Servigos

EXTRAIDS - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades
dos servidores.

EXTRAIDG6 - Os gestores da instituicdo devem compreender as necessidades
dos usuarios dos servigos.

- Nesta se¢@o vocé devera apontar a sua percepgdo quanto aos servigos prestados por sua unidade de
lotag@o.

- Para tanto, considere como gestores o reitor de sua institui¢do, o diretor de sua unidade, e/ou o chefe de
seu setor.
- Responda utilizando 1 para discordo totalmente, 2 para discordo, 3 para nem concordo nem discordo, 4
para concordo e 5 para concordo totalmente.

Estrutura 1 - A estrutura administrativa da institui¢ao ¢ um facilitador para a prestagao
administrativa | de servigos eficientes.
2 - Os servidores da instituigdo sentem-se seguros em relagdo a estrutura
administrativa adotada pela IES.
3 - A estrutura administrativa da instituicdo possibilita que os servidores
tenham conhecimento dos processos envolvidos na prestacdo dos servicos de
seu setor de trabalho.
4 - A estrutura administrativa da instituicdo contribui para a resolugdo de
problemas e reclamagdes relacionados aos servigos prestados.
EXTRAREAI - A estrutura administrativa da institui¢do torna viavel a
prestacao de servigos de qualidade.
5 - Os gestores da unidade tém disposicao para atender os servidores em suas
Gestdo eventuais davidas sobre o servigo.
administrativa

6 - Os gestores da institui¢do transmitem confianca aos servidores.

7 - Os gestores da institui¢do sdo cordiais com os servidores.

8 - Os gestores da institui¢ao tratam os servidores de forma atenciosa.

9 - Os gestores da institui¢do tratam os usuarios dos servicos de forma
atenciosa.
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(conclusdo)

Perfil do respondente
Qual sua fungdo?

() Técnico-administrativo () Docente em funcao de chefia

Ha quanto tempo atua nesta fungado?
() Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos
() Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos

Em qual institui¢do vocé trabalha?

() Entre 6 e 10 anos

Hé quanto tempo atua nesta institui¢do?
() Menos de 1 ano () Entre 1 e 5 anos
() Entre 11 e 15 anos () Mais de 15 anos

Faixa etaria:
() Até 30 anos () Entre 31 e 40 anos
() Entre 51 e 60 anos () Mais de 60 anos

Género:

() Masculino () Feminino

Escolaridade:

() Ensino Médio ou Técnico () Ensino Superior
() Mestrado () Doutorado

() Entre 6 ¢ 10 anos

() Entre 41 e 50 anos

() Especializacao

Fonte: Autora.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo geral elaborar um instrumento que permita aos
gestores de universidades multicampi avaliar a percepgao de servidores quanto a prestagao de
servigos em organizacdes publicas com estruturas administrativas heterogéneas. Para tanto,
foram realizadas cinco etapas metodoldgicas. A primeira etapa considera a elaboragdo do
modelo, baseada na revisdo bibliografica, e busca proporcionar embasamento cientifico para o
desenvolvimento do instrumento. A partir da literatura pesquisada, foram estabelecidas as
dimensdes e as varidveis do instrumento. A segunda etapa, realizada por meio de aplica¢dao do
instrumento a um grupo de servidores de IFES, inicia o procedimento teste-reteste para
validagdo do instrumento. Ja a terceira etapa consistiu na validagdo semantica por
especialistas. Na quarta etapa, o instrumento foi aplicado a mesma amostra da segunda etapa a
fim de verificar os niveis de entendimento dos participantes quanto ao questiondrio. Por
ultimo, na quinta etapa, aplicou-se o instrumento a um grupo de técnico-administrativos e
docentes em fun¢ao de chefia a fim de realizar a validagdo de construto ¢ a verificacao da
confiabilidade.

As cinco etapas metodoldgicas desenvolvidas deram conta de atingir os objetivos
especificos da pesquisa: realizar a validagao do contetido do instrumento elaborado e verificar
a confiabilidade do instrumento.

Apo6s o desenvolvimento das cinco etapas metodoldgicas, o produto da pesquisa trata-
se de um instrumento validado que permite avaliar a percepcdao de servidores quanto a
prestacdo de servicos em organizagdes publicas com estruturas heterogéneas, conforme o
proposto pelo objetivo geral da pesquisa. O instrumento possui vinte e cinco varidveis,
distribuidas em trés dimensdes: Ideal de prestacdo de servigos, estrutura administrativa e
gestao administrativa.

Para o desenvolvimento da pesquisa, foram utilizados como base os dois instrumentos
mais empregados para avaliagdo de servicos: 0 SERVQUAL e o SERVPERF. As dimensdes e
variaveis destes dois instrumentos foram modificadas de acordo com o considerado necessario
para atender os objetivos da pesquisa. Inicialmente, assim como no SERVQUAL, optou-se
por utilizar para todas as dimensdes e variaveis o paradigma da desconfirmacdo, o qual
analisa a confirmacgdo/ desconfirmacdao da expectativa do usudrio do servico (MONDO e
FIATES, 2014), por acreditar ser essa a forma mais adequada de apresenta¢ao do instrumento
a ser validado. Porém, ao realizar a analise fatorial, a hipotese de que todas as variaveis

deveriam ser analisadas através do paradigma da desconfirmacdo foi descartada, visto que,
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das variaveis resultantes da analise fatorial, algumas atendem o paradigma da desconfirmacao,
como no SERVQUAL, e outras ndo, como no SERVPERF.

Além de varidveis que comparam a percepc¢ao de ideal de prestacao de servigos com a
percepcao do servigo efetivamente prestado pela unidade de lotagdo do respondente, através
do paradigma da desconfirmagdo, o instrumento validado traz varidveis que ndo utilizam o
paradigma, porém fornecem um panorama geral da percepcdo dos respondentes quanto a
prestagao de servigos na institui¢do pesquisada e que permitem a identificacdo da percepcao
dos servidores sobre o que consideram ideal na estrutura administrativa ¢ na gestao da
institui¢do, fornecendo informagdes que podem auxiliar nas tomadas de decisao futuras.

Dito isto, pode-se afirmar que o problema de pesquisa: “Como avaliar as estruturas
administrativas heterogéneas em organizagdes publicas através da analise da percepgao dos
servidores publicos?” foi respondido com a proposta de avaliagdo trazida pelo instrumento
validado.

Acredita-se que o instrumento validado nesta pesquisa pode gerar uma proposta de
avaliacdo continuada para organizacgdes publicas com estruturas administrativas heterogéneas,
auxiliando os gestores nas tomadas de decisdo, a fim de otimizar as estruturas administrativas
destas institui¢des. A utilizagdo do instrumento possibilitard, ainda, aos gestores uma reflexao
acerca de sua postura e de sua atuagdo frente aos servidores, aos usudrios dos servigos e a
instituicdo como um todo.

A principal limitagdo deste estudo foi a dificuldade em encontrar servidores de IFES
TAES e docentes em fun¢ao de chefia dispostos a participar da pesquisa.

Para pesquisas futuras sugere-se que o instrumento validado seja utilizado em
pesquisas em instituicdes publicas com estruturas administrativas heterogéneas que prestem

servigos de outra natureza, fora do ambiente universitario.
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Prezado(a),

Vocé estd sendo convidado a participar como voluntario da segunda fase de testes da
pesquisa: "AVALIACAO DA PRESTACAO DE SERVICOS EM INSTITUICOES
PUBLICAS COM ESTRUTURAS ADMINISTRATIVAS HETEROGENEAS", a se
desenvolver por meio de um questiondrio online na plataforma Google Forms.

Esta pesquisa pretende validar um instrumento que permitira avaliar a percepcao de
servidores quanto a prestagdo de servicos em organizagdes publicas com estruturas
administrativas heterogéneas. A pesquisa estd sendo desenvolvida por Camila Ines Ribeiro
Cabral, do Programa de Pds-Graduagao em Gestao de Organizagdes Publicas da Universidade
Federal de Santa Maria, sob a orientacdo da Prof*. Dr". Elisangela Carlosso Machado Mortari.

Solicitamos sua colaboragao para o preenchimento do questionario, que devera durar
em torno de 15 minutos. A sua participa¢do ¢ voluntaria e pode ser interrompida a qualquer
momento, sem a necessidade de justificativa. Nao haverd custo financeiro para sua
participagdo e vocé também ndo receberd qualquer tipo de pagamento e nem qualquer outro
beneficio direto por sua participacdo na pesquisa.

A realizacdo deste teste, apesar de ndo oferecer riscos significativos, pode causar

cansago ou aborrecimento pelo fato de responder ao questionario. Caso se sinta incomodado
com algum questionamento, vocé€ ¢ livre para ndo responder ou desistir de sua participagdo a
qualquer tempo, sem nenhum tipo de constrangimento.
Também gostariamos de salientar que suas informacdes serdo tratadas de forma andnima e
confidencial e, em nenhum momento, sera divulgado o seu nome em qualquer fase do estudo.
Os pesquisadores serdo os unicos a ter acesso aos dados coletados e tomardo todas as
providéncias necessarias para manter o sigilo dos mesmos, ficando garantidos o ressarcimento
de despesas e indenizagdao em caso de danos comprovadamente decorrentes da participagdo na
pesquisa, nos termos da lei.

Caso escolha participar da pesquisa, vocé tem direito a uma via do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, o qual sera enviado por e-mail, e que vocé devera guardar
consigo.

Caso vocé tenha duvidas de qualquer tipo em relagdo a pesquisa, a sua participacao,
ou ao termo de consentimento, vocé poderd entrar em contato com as pesquisadoras:
Mestranda Camila Ines Ribeiro Cabral (Telefone: 51 999768626, e-mail:
camila.cabral@ufsm.br) e Prof*. Dr". Elisangela Carlosso Machado Mortari (E-mail:
elimortari@gmail.com).

Ap0s a leitura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e ter compreendido
perfeitamente tudo o que foi informado sobre a sua participagdo no mencionado estudo, seus
direitos, suas responsabilidades, os riscos e os beneficios que a sua participagdo implicam,
vocé concorda em dele participar?



114

() Sim, confirmo meu consentimento sem que para isso eu tenha sido for¢ado (a) ou
obrigado (a).
( ) Nao, ndo quero participar desta pesquisa.



