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RESUMO

QUALIDADE NA PRESTAGAO DE SERVIGOS PUBLICOS: ESTUDO NO CAMPUS
CACHOEIRA DO SUL/UFSM

AUTORA: Gabriela Wioppiold Fritz
ORIENTADORA: Dalva Maria Righi Dotto

Este estudo tem como objetivo geral a elaboragdo de uma proposta de acgdes para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados aos alunos da UFSM/ Campus Cachoeira
do Sul e, como objetivos especificos, identificar as atividades e processos de atendimento
aos alunos em questdo, verificar a percepgcao dos mesmos em relagdo aos servigos
prestados pela Secretaria dos Cursos da unidade e pelo DERCA e, por fim, evidenciar os
pontos criticos que afetam negativamente a percepcéo sobre os servigos prestados. Para
a pesquisa utilizou-se um questionario com questdes elaboradas com a utilizagcdo das
escalas SERVPERF e E-S-QUAL, adaptadas a realidade do estudo, além de questdes
para identificar o perfil dos participantes. A pesquisa aconteceu durante os meses de maio
e julho de 2020, obtendo-se respostas de uma amostra de 290 participantes. Apods,
realizou-se a analise do perfil dos participantes e discutiu-se os resultados obtidos através
das analises estatisticas descritiva e multivariada. Os resultados evidenciaram como
principais pontos positivos boa apresentacao, educagao, prestatividade e conhecimento
dos servidores da Secretaria dos Cursos e, para o site do DERCA, boa organizagao,
entrega do servico solicitado e tempo justo para entrega do servico. Referente aos pontos
criticos, os participantes da pesquisa destacaram, de forma mais significativa, os quesitos
relativos a tangibilidade e a disponibilidade do sistema, especialmente nos itens “As
instalagdes fisicas da Secretaria sdo visualmente atraentes” e “O site do DERCA nao
trava”. Considerando estes aspectos, evidenciados na pesquisa, foram elaboradas as
propostas de melhorias, que incluem adequacao das instalacdes fisicas, elaboracdo de
tutoriais e protocolos de servigos, aumento de pessoal e investimento financeiro.

Palavras-chave: Servicos publicos. Qualidade. Avaliacio. Instituicdes publicas de ensino.
SERVPERF e E-S-QUAL.



ABSTRACT

QUALITY IN THE PROVISION OF PUBLIC SERVICES: STUDY IN THE CAMPUS OF
CACHOEIRA DO SUL/UFSM

AUTHOR: Gabriela Wioppiold Fritz
SUPERVISOR: Dalva Maria Righi Dotto

This study has as general objective the elaboration of a proposal of actions for the
improvement of the quality of the services provided to the students of UFSM/Campus
Cachoeira do Sul and, as specific objectives, to identify the activities and processes of
attendance to the students in question, to verify the perception of them in relation to the
services provided by the Unit Courses Secretariat and by DERCA and, finally, to highlight
the critical points that negatively affect the perception of the services provided. For the
research, a questionnaire was used with questions elaborated using the SERVPERF and
E-S-QUAL scales, adapted to the reality of the study, in addition to questions to identify the
profile of the participants. The survey took place during the months of May and July 2020,
obtaining responses from a sample of 290 participants. Afterwards, the profile analysis of
the participants was carried out and the results obtained through the descriptive and
multivariate statistical analyzes were discussed. The results showed as main positive
points good presentation, education, helpfulness and knowledge of the employees of the
Secretariat of Courses and, for the DERCA website, good organization, the delivery of the
requested service and fair time for the service delivery. Regarding the critical points, the
research participants highlighted, more significantly, the questions related to the system
tangibility and availability, especially in the items “The physical facilities of the Secretariat
are visually attractive” and “The DERCA website does not crash”. Considering these
aspects, evidenced in the research, proposals for improvements were elaborated, which
include adaptation of physical facilities, preparation of tutorials and service protocols,
increase of personnel and financial investment.

Keywords: Public services. Quality. Assessment. Public educational institutions.
SERVPERF and E-S-QUAL.
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1 INTRODUGAO

Os servigos publicos e privados vém se destacando no Brasil nas ultimas
décadas contribuindo para o crescimento econémico (IBGE, 2020). A importancia do
assunto intensifica-se quando o foco esta nos servigos publicos, pois as atividades
deste setor sao responsaveis por proporcionar a sociedade o0s servigos
fundamentais como: educacdo, saude, seguranga publica e conservagao do meio
ambiente. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) as atividades de servigos
nao devem ser consideradas secundarias, pois tais atividades contribuem para o
fortalecimento da economia e encontram-se no centro da mesma.

O interesse com a qualidade dos servigos pode ser percebida na arquitetura,
literatura, artes e matematica, conforme afirma Paladini (1995), observa-se o
interesse com a qualidade desde a antiguidade, mesmo com a auséncia de nogdes
claras ou procedimentos cientificos para conceitua-la. Dos tempos remotos até os
tempos atuais aconteceram muitas mudancas, varios conceitos foram propostos e
ferramentas de avaliagao foram criadas para mensurar a qualidade dos servicos.

Para Albrecht e Bradford (1992), a qualidade de servigos trata-se da
capacidade que uma experiéncia tem de sanar uma necessidade, solucionar um
problema ou disponibilizar beneficios a alguém. Kuo e Ye (2009) salientam que o
mercado educacional vem se atualizando gradativamente, dando mais importancia a
satisfagao do cliente/aluno, ao contrario do que acontecia ha algum tempo, quando a
atencao era unicamente a aprendizagem.

As mudangas no mercado de trabalho resultantes do progresso tecnoldgico
estdo se expandindo também no setor de servigos, necessitando profissionais
qualificados e eficientes. Assim, uma educacdo ampla e de qualidade torna-se
condi¢cao essencial para o desenvolvimento econémico e para a competitividade do
pais. Portanto, a qualidade da educacao superior € responsavel pela producgao
cientifica e académica, podendo mudar a posi¢gao de um pais em nivel global.

Dados do ultimo Censo da Educagao Superior informam que o Brasil possui
2.537 instituicbes de ensino superior. Destas, 299 sao instituicdes publicas e 11
estdo localizadas no Rio Grande do Sul (BRASIL, 2019).
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A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM) é uma Instituicdo Federal de
Ensino Superior fundada em 1960, na cidade de Santa Maria. E intitulada como a
primeira universidade federal criada fora de uma capital brasileira, tendo como visao
“ser reconhecida como uma instituicido de exceléncia na construcdo e difusdo do
conhecimento, comprometida com o desenvolvimento da sociedade, de modo
inovador e sustentavel” (UFSM, 2021).

A UFSM possui trés campi fora de sede, localizados nas cidades de Frederico
Wesphalen, Palmeira das Missdes e Cachoeira do Sul. O maior percentual de suas
atividades académicas e administrativas acontecem na sede localizada na cidade de
Santa Maria. O corpo discente da UFSM é composto por cerca de 26 mil estudantes,
distribuidos em 256 cursos na modalidade presencial e 12 na modalidade a
distancia. Os cursos sdo classificados em: médio, pos-médio, graduagao e pos-
graduagéo. Dados obtidos na pagina oficial da UFSM evidenciam que quase 50%
dos cursos oferecidos pela universidade sédo de nivel graduagao, seguido dos cursos
de poés-graduacao, que chegam a 40% da oferta total. O total de servidores da
UFSM esta em torno de 4,6 mil, sendo aproximadamente 2,6 mil da categoria
técnico-administrativos de educacéo e mais de 2 mil docentes (UFSM, 2021).

O Campus Cachoeira do Sul € uma unidade universitaria da UFSM, localizado
na cidade de Cachoeira do Sul, distante cerca de 120 km da cidade de Santa Maria.
A Unidade iniciou suas atividades no segundo semestre de 2014 e possui
aproximadamente 1056 alunos matriculados em cinco cursos de graduagao
ofertados pelo Campus: Arquitetura e Urbanismo, Engenharia Agricola, Engenharia
Elétrica, Engenharia Mecanica e Engenharia de Transportes e Logistica (UFSM,
2021).

No Campus Cachoeira do Sul as secretarias das coordenacbdes sao
unificadas, resultando em apenas uma secretaria para atender todos os alunos. Com
isso, a Secretaria dos Cursos € o setor principal de atendimento ao aluno, desde
informagdes que antecedem o ingresso até a formatura, além de ser o canal de
comunicacao dos alunos com as coordenacgdes e a UFSM.

O DERCA/UFSM é o setor, localizado na UFSM sede, responsavel por
habilitar a execugdo da matricula, elaborar editais de inscricdo, manter atualizado

arquivo de alunos em atividade e evadidos, registrar diplomas, elaborar propostas do
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calendario escolar, fornecer documentos escolares como historicos, certificados,
guias de transferéncia, declaracbes e diplomas e sugerir alteragbes para o sistema
académico como um todo (UFSM, 2021).

Este trabalho tem foco na percepcédo dos alunos em relagcado a qualidade dos
servicos prestados a eles, por isso os setores escolhidos para pesquisa foram a
Secretaria dos Cursos da UFSM/Cachoeira do Sul e o DERCA, pois sado os setores
que oferecem os principais servigos acessados pelos alunos. O primeiro setor
oferece atendimento direto aos alunos e o segundo indiretamente, através do Portal
do Aluno e site do DERCA.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A carga tributaria no Brasil acarreta maior pressdo por parte dos setores
organizados da sociedade em cobrar que o0s recursos publicos sejam bem
empregados, enquanto a sociedade espera que o0s servigos publicos sejam
prestados com eficiéncia e com alta qualidade (BRESSER-PEREIRA, 2008).
Conforme Malheiro (2019, p. 17):

[...] os usuarios dos servicos publicos sdo definidos como aqueles que
fazem uso de algum tipo de servigo ofertado por uma instituicdo de carater
publico. Normalmente, essas instituicbes sobrevivem por meio de
arrecadacgao de impostos e tributos. Desta forma, é justo que seja devolvido
para a sociedade servicos de qualidade e que satisfagam os anseios dos
contribuintes.

Por isso, a aplicagao de ferramenta de avaliagdo de servigos em instituicdes
de ensino torna-se essencial para identificar a percepcao dos alunos em relagao aos
servicos que estdo sendo prestados, possibilitando melhorias onde forem
identificadas deficiéncias (LOURENCO; KNOP, 2011).

Partindo deste principio, esta pesquisa procura responder a questao: Quais
melhorias podem ser implementadas nos servicos prestados pela Secretaria dos
Cursos do Campus Cachoeira do Sul e Departamento de Registro e Controle
Académico (DERCA) para atender de forma satisfatéria aos alunos desta unidade

universitaria da UFSM?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Propor agdes para melhoria da qualidade dos servigos prestados aos alunos
da UFSM — Campus Cachoeira do Sul.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ Identificar as atividades e processos de atendimento aos alunos da UFSM —
Campus Cachoeira do Sul.

e Verificar a percepgdo dos alunos em relagdo aos servigos prestados pela
Secretaria dos Cursos da unidade e Departamento de Registro e Controle
Académico (DERCA).

e Evidenciar os pontos criticos que afetam negativamente a percepg¢ao sobre os

servigos prestados.

1.3 JUSTIFICATIVA

A qualidade dos servicos no setor publico esta entre os assuntos de interesse
dos estudiosos e pesquisadores, inclusive do governo, conforme afirma Hoffmann
(2006, p. 11):

[...] melhorar a qualidade dos servigos prestados aos cidaddos, como
resultado da adocdo de uma administracdo publica gerencial, flexivel,
eficiente e aberta ao controle social e aos resultados, € hoje uma questao
de consenso entre esses estudiosos e gestores publicos.

Na busca da exceléncia na prestacdo de servigos, o setor publico percebeu a
necessidade de mudancgas devido ao aumento da informacgao e do conhecimento da
sociedade que exigem servicos de qualidade. A avaliagéo da qualidade dos servigos

pelo olhar do usuario auxilia na identificacdo dos pontos positivos e negativos dos
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setores, permitindo que ajustes sejam feitos, deixando-os satisfeitos. Kuo e Ye
(2009) acreditam ser essencial conhecer a percepgao dos clientes/alunos para a
gestao de instituicdes de ensino, pois agrega valor e as auxilia a lidar com as altas
taxas de evaséo, satisfacdo dos usuarios e imagem da instituic&o.

Lourengo e Knop (2011) destacam ser fundamental para a melhoria dos
servicos o0 uso de instrumentos que possibilitem a avaliagdo da qualidade dos
servicos em instituicdes de ensino, principalmente quando € analisada a percepc¢ao
dos discentes, que sdo os principais usuarios. A busca constante por melhoria nos
servigos prestados pelos setores de uma instituicdo esta relacionado a qualidade do
ensino, pesquisa e extensao desta instituicdo, contribuindo para a satisfagdo dos
usuarios e, consequentemente, melhor desempenho académico e profissional.

Acredita-se na relevancia de avaliar os servigos prestados por instituicdes
publicas, pois agrega confianga a comunidade e contribui para a valorizagdo dos
servigcos educacionais. Portanto, torna-se importante buscar e fornecer aos gestores,
do Campus Cachoeira do Sul/lUFSM, informagbes sobre a atual situacédo da
qualidade dos servigos prestados pelos principais setores de atendimento aos
alunos, Secretaria dos Cursos e DERCA.

O local escolhido para a aplicagao desta pesquisa foi a Secretaria dos Cursos
da UFSM/Cachoeira do Sul e o DERCA, devido a inexisténcia na literatura de
estudos voltados exclusivamente aos setores foco deste trabalho. Tal fato pode ser
justificado devido a recente inauguracéo da unidade administrativa em Cachoeira do
Sul, que iniciou suas atividades no segundo semestre de 2014.

Por ser um setor de uma unidade recentemente inaugurada, com expressiva
rotatividade de servidores, a Secretaria dos Cursos da UFSM/Cachoeira do Sul esta
em constante adaptacdo e aprimoramento de processos, conforme a realidade da
unidade e os recursos financeiros que sao disponibilizados gradualmente pelo
governo.

O DERCA é um setor que presta servigo fisicamente no Campus sede, em
Santa Maria, ndo sendo parte da estrutura administrativa das unidades fora de sede.
Os alunos do Campus Cachoeira do Sul tém acesso, sem precisar se deslocar até
Santa Maria, somente aos servigos online através do Portal do Aluno e o site do

departamento, o que pode ser considerado praticidade ou dificuldade, dependendo
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da qualidade do servigo prestado e da tecnologia utilizada. Nesse sentido, torna-se
util e necessario para a administracdo conhecer a percepg¢ao dos alunos em relagao
aos servicos que estdo sendo prestados pelo setor, para posteriores ajustes,
mudangas e planejamento.

Por fim, acredita-se que os dados obtidos com esta pesquisa possam servir
de parametro para outros estudos na area, possibilitando a comparagao com outros

resultados.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em seis capitulos. No primeiro capitulo é
apresentada a introdugao, o tema em estudo, o problema de pesquisa, 0s objetivos
e a justificativa para a escolha do tema, assim como a relevancia académica da
pesquisa.

A seguir, no segundo capitulo, apresenta o referencial tedrico, que traz alguns
dos autores relevantes do tema proposto, além das teorias e conceitos para a
sustentacao teodrica deste trabalho.

No terceiro capitulo estdo os procedimentos metodoldgicos, onde € descrito o
caminho metodoldgico percorrido para atingir os objetivos propostos neste trabalho,
além da populacao estudada e a forma como os dados foram analisados.

O quarto capitulo traz o historico da unidade universitaria da UFSM em
Cachoeira do Sul, desde sua implantagao, em 2014, onde é descrita sua estrutura
administrativa e fisica, além das caracteristicas peculiares de campi fora de sede.
Em seguida sao feitas as analises dos dados coletados, sdo apresentados os
resultados desta pesquisa e as propostas de melhorias dos servicos.

O ultimo capitulo deste trabalho apresenta as consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo traz primeiramente os conceitos de servigos, qualidade dos
servigcos e os modelos de avaliagdo dos servigos mais utilizados. Em seguida séo
conceituados os servigos publicos, os servigos oferecidos por universidades publicas

e a avaliagao de servigos das IFES.

2.1 SERVICOS

A diferenga entre servicos e produtos, segundo Kotler e Keller (2006),
evidencia-se sob quatro caracteristicas especificas dos servigos: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. Os autores acreditam que os
servigos sao intangiveis porque ndo podem ser detectados pelos cinco sentidos
sensoriais humanos antes de serem adquiridos. Sdo0 inseparaveis porque sao
consumidos e produzidos simultaneamente, s&o variaveis porque dependem de
quem os executa, quando e onde sdo executados. Por fim, os servicos nao podem

ser armazenados, tornando-os pereciveis. Para Gronroos (2004, p. 64):

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

Hoffmann (2006) acredita que a gestdo de servigos torna-se mais trabalhosa
que a gestdo de produtos, pois 0s servicos apresentam particularidades e
caracteristicas mais visiveis nas empresas e nos 6rgdos publicos, em comparacéo
com os produtos e, para Gronroos (2004), as principais diferengas referem-se ao

processo de criagao e apresentacao, conforme exposto na Tabela 1.
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Tabela 1 — Diferencgas entre servigos e produtos

Produtos Servigos

Tangivel Intangivel

Homogéneo Heterogéneo

Producéo e distribuicdo anteriores ao consumo Produgéo, distribuicdo e consumo simultaneos

Um objeto Uma atividade ou processo

Produzido em fabricas Produzido nas interagdes entre consumidor e
prestador do servigo

Pode ser mantido em estoque Nao pode ser estocado

Fonte: Grénroos (2004).

O setor de servigcos é importante para os negdécios e a sociedade, sendo
considerado a maior representacédo no produto interno bruto do mundo, mais de 70%
(BITNER, 2014). Para Lovelock e Wright (2001) os servigos sao “a razao de ser”’ da

organizagao, com o objetivo que o cliente perceba um servigo de exceléncia.

2.1.1 Qualidade dos servigos

“‘Qualidade pode ser conceituada como a totalidade dos atributos e
caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicitas” (KOTLER, 2000, p. 79) ou pode ser tudo
aquilo que aprimora o produto na visdao do consumidor (DEMING, 1990). Os
conceitos de qualidade de servigos refletem um objetivo comum: a satisfagdo do
cliente (ROCHA; GOMES, 1993).

Longo (1996) afirma que o conceito de qualidade surgiu em meados dos anos
20, mas intensificou-se somente apos a Segunda Guerra Mundial, quando o0 mundo
viveu uma revolugdo nas formas de gestdo. Tal fato gerou a necessidade de
disseminagao das informagdes, ja que as empresas comegaram a ter uma nova
perspectiva em relagdo ao planejamento estratégico, o qual foi considerado de suma
importancia para as empresas na década de 70.

A competitividade e o desempenho das organizagbes foram afetados
negativamente em termos de qualidade e produtividade ao longo das décadas, em

funcao do desenfreado crescimento da produgéao e falta de mao de obra capacitada.
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Entdo, frente a necessidade de melhoria continua e de forma extensiva a todos os
setores e aspectos das organizagbes, gerou-se o conceito de qualidade,
fundamental para manutencao das empresas até os dias atuais (LONGO, 1996).

Para Juran e Gryna (1991), a qualidade nos servigos se revela nas seguintes
dimensdes: desempenho, recursos, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
presteza, cortesia, competéncia, estética, qualidade percebida, disponibilidade,
necessidade, caracteristicas atrativas, consisténcia, seguranca e nivel de preco. Os
mesmos autores afirmam que a ultima dimensdo é discutivel, ja que muitos
discordam que o valor do produto tenha relagdo com a qualidade. Ja Deming (1990)
afirma que a qualidade é determinada em termos de quem a avalia. Por isso, no
proximo topico serado apresentados os instrumentos mais conhecidos para mensurar
a qualidade dos servicos a partir da percepg¢ao dos seus usuarios.

A importancia da qualidade dos servigos, tanto no setor privado quanto no
publico, exige cada vez mais a exceléncia nos servigos prestados. Kluck et al. (2002)
confirmam a importancia da criagdo de normas e mecanismos de avaliagdo e
controle da qualidade dos servigos. Faz-se necessario o controle e monitoramento
constante dos resultados a fim de se obter dados reais da situacado atual das
organizagdes (NEPOTE, 2003).

Para mensurar a qualidade dos servigos, utilizam-se ferramentas para
comparar a percepgao dos consumidores sobre as suas expectativas com a
realidade oferecida pela empresa, citado por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p.
249):

A satisfacdo do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela
comparacdo da satisfagcdo da percepcdo do servico prestado com a
expectativa do servigo desejado. Quando se excede a expectativa, o servigo
é percebido como de qualidade excepcional, e também como uma
agradavel surpresa. Quando, no entanto, ndo se atende as expectativas, a
qualidade do servigo passa a ser inaceitavel. Quando se confirmam as
expectativas pela percepgao do servigo, a qualidade é satisfatoéria.

A Tabela 2 traz os modelos mais conhecidos para avaliagdo da qualidade dos

servigos. Em seguida sao descritos tais modelos.
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Tabela 2 — Modelos de avaliacdo de servigcos

Ano Modelo Autor

1984 PSQ (Perceived Service Quality) Gronroos

1988 SERVQUAL ( Service Quality Gap Analysis) Parasuraman, Zeithaml e Berry
1992 SERVPEREF (Service Performance) Cronin e Taylor

Fonte: Elaborado pela autora da pesquisa.

2.1.1.1 O modelo de Grénroos

O modelo proposto por Gronroos (1984) € um modelo de qualidade técnica e
funcional. Tal modelo permite compreender a percepgao da qualidade pelo
consumidor e como a qualidade do servigo € influenciada. O autor identificou trés
dimensdes para a qualidade que o consumidor analisa ao adquirir um servigo:
qualidade técnica, qualidade funcional e imagem da empresa.

A dimensao técnica é tudo aquilo que é percebido durante a utilizagdo de um
servico, denominada “qualidade técnica”. A maneira como o servigo € prestado,
desempenho do prestador de servigco e contato com o mesmo, € denominado por
Gronroos (1984) como “qualidade funcional”. A imagem faz-se importante nas
empresas de servigos por influenciar o cliente na hora da escolha da empresa para
prestar o servigo. Ela € consequéncia, principalmente, do desempenho percebido
pelo consumidor em relagao a qualidade técnica e funcional dos servigos.

A aplicagdo do modelo deu-se em 1981, com a utilizagdo de um questionario
contendo 6 questbes, direcionado a executivos suecos que representavam o0s
setores: bancarios, de seguros, hoteleiro, restaurantes, companhias aéreas,
manutencio e limpeza, locacido de veiculos e turismo. As questdes foram aplicadas
com a escala de Likert de 5 pontos e o resultado obtido esta descrito na Tabela 3.

Gronroos (1984) salienta que o percentual de concordancia das questbes 1 a
4 demonstram a interacdo entre o consumidor e o vendedor, que € de suma
importancia para o setor de servigcos. O trabalho do autor apenas apresenta o

percentual de cada uma das questdes, mas pode ser utilizado como base para
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inumeros trabalhos subsequentes, pois ressalta pontos importantes que podem ser

considerados para tornar competitiva uma empresa de servicos.

Tabela 3 — Itens referentes a qualidade dos servigos e a imagem da empresa

Questao Concordam Respondidos Sem
fortemente (n) respostas
(%)
Na maioria dos casos, o contato diario com os clientes 94 1 218 1
(interagdo comprador e vendedor) é mais importante que as
atividades tradicionais de marketing, tais como propaganda,
comunicagao de massa, etc.
A imagem corporativa é formada mais pelo contato do cliente 88,8 216 3
com a companhia (interagdo comprador e vendedor) que o
resultado de atividades de marketing.
As atividades tradicionais de marketing sdo de importancia 74 218 1
marginal somente com relagdo a imagem corporativa que os
clientes tém da empresa no momento presente.
A comunicagao pessoal tem um impacto mais substancial nos 83,5 216 3
consumidores potenciais que as atividades tradicionais de
marketing.
A maneira de os atendentes conduzirem os contatos com os 91,3 219 0
clientes traz compensacgdes por possiveis problemas
temporarios de qualidade técnica.
A maneira de os atendentes conduzirem os contatos com os 37,9 217 2

clientes, e sendo estes voltados para o cliente e conscientes
do servigo, traz compensagdes no caso de um baixo nivel de
qualidade técnica.

Fonte: Grénroos (1984).

2.1.1.2 O modelo SERVQUAL

O modelo de escala denominado Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL)

foi desenvolvido pelos professores de marketing e pesquisadores norte-americanos

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988). Trata-se de um instrumento para

mensurar a qualidade percebida dos servigos. A ideia dos autores € comparar o

desempenho de uma empresa frente a um ideal.

Tal instrumento foi desenvolvido paralelamente a uma longa investigacao

exploratéria de qualidade em empresas de servigos. A investigagéo foi resultante do

fato constatado pelos autores, nos anos 80, de que a qualidade dos produtos dos
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bens tangiveis era medida e descrita pelos profissionais do marketing, enquanto a
qualidade dos servicos era indefinida e ndo investigada (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) realizaram um estudo inovador, com
grupos focais, para encontrar o conceito de qualidade de servigos, a partir do ponto
de vista dos consumidores e executivos de empresas de servigos
internacionalmente conhecidas, de diversos setores. Nessa investigacao eles
descobriram que, em todos os setores avaliados, os respondentes usavam o0s
mesmos critérios de avaliagdo dos servigos.

Assim, foi desenvolvido o conceito de modelo de qualidade de servigos
composto por dez dimensbes: confiabilidade, responsabilidade, competéncia,
acesso, cortesia, comunicagdo, credibilidade, seguranga, tangibilidade e
compreensao (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), Tabela 4.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) puderam identificar, no mesmo estudo,
cinco gaps ou lacunas importantes em relagao as percepgdes sobre a qualidade dos
servigos e as tarefas associadas aos servigos prestados para os consumidores:

e GAP1 — Discrepancia entre a percepcao da geréncia e a expectativa dos
consumidores;

e GAP2 — Discrepancia entre a percepgao da geréncia e a especificagdo de
qualidade do servigo;

e GAP3 — Discrepancia entre a especificacdo da qualidade do servigo e o
servigo entregue;

e GAP4 — Discrepancia entre o servigo entregue e as expectativas geradas pela
comunicagao externa;

e GAP5 - Discrepancia entre as expectativas sobre o0 servico e o servigo
efetivamente experimentado pelo cliente.

Os autores afirmam que todas as lacunas influenciam a percepgao dos
clientes, mas a lacuna entre a expectativa do servico e o efetivo servigo
experimentado pelo cliente (GAP5) € o ponto-chave para a definicdo de qualidade
de servigos.

Posteriormente, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), refinaram seus

estudos e reduziram as dez dimensdes iniciais em apenas cinco: Responsabilidade,
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confiabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade. A partir deste modelo conceitual,
foi elaborado o instrumento de mensuragao de qualidade dos servigos, conhecido
como escala SERVQUAL.

Tabela 4 — Dimensbes de qualidade de servigos

Determinantes Significado

Confiabilidade Envolve consisténcia de desempenho e confiabilidade. Significa que a empresa
cumpre suas promessas.

Responsabilidade E sobre a disposicdo dos funcionarios para prestar os servicos.

Competéncia Significa que a equipe tem as habilidades e conhecimentos necessarios para
executar o servigo

Acesso Envolve acessibilidade e facilidade de contato (telefone, e-mail, chat, etc.).

Cortesia Envolve polidez, respeito, consideragao e simpatia do pessoal de contato.

Comunicacao Significa manter os clientes informados no idioma que eles podem entender e
ouvir.

Credibilidade Envolve confiabilidade, credibilidade e honestidade.

Seguranga Inclui seguranga fisica e financeira, além de confidencialidade.

Compreensao Envolve fazer um esforgo para entender as necessidades do cliente.

Tangibilidade Inclui a evidéncia fisica do servigo: facilidades fisicas, aparéncia dos funcionarios,

ferramentas utilizadas para prestar o servigo.

Fonte: Traduzido de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

Baseado nas cinco dimensdes citadas anteriormente, os autores propde 44
questbes para compor a escala. Cada questdo foi dividida em duas secdes, uma
para medir as expectativas e outra para medir a percep¢ao dos respondentes sobre
0s servicos, totalizando 22 afirmagdes em cada secéo, conforme descritos na Tabela
5. Para as variaveis empatia e confiabilidade foram elaboradas cinco afirmacdes em
cada segao, além de quatro questbes em cada segao para as variaveis tangibilidade,
responsabilidade e seguranca.

As questbes sao avaliadas pelos respondentes em uma escala de 1 a 7
pontos, sendo 7 classificado como excelente e 1 como mediocre. As respostas das
duas se¢des devem ser comparadas sob a perspectiva das cinco dimensdes da
qualidade de servico, com a finalidade de encontrar lacunas entre as respostas.
Segundo Bateson e Hoffman (2001), quanto menor a lacuna encontrada, maior a

expectativa de qualidade de servigo.
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Tabela 5 — Questdes originais da escala SERVQUAL

DIMENSOES DA ESCALA SERVQUAL

Expectativas sobre as empresas que oferecem servigos

Percepgdes sobre a empresa XYZ

TANGIBILIDADE

E1 — Eles devem ter equipamentos atualizados

E2 — Suas instalagdes fisicas devem ser visualmente
atraentes

E3 — Seus funcionarios devem estar bem-vestidos e
aparentemente arrumados

E4 — A aparéncia das instalagdes fisicas deve estar de acordo
com o tipo de servigos prestados

P1 — A XYZ possui equipamentos atualizados
P2 — As instalagdes fisicas da XYZ s&o visualmente atraentes

P3 — Os funcionarios da XYZ estdo bem-vestidos e
aparentemente arrumados

P4 — A aparéncia das instalagdes fisicas da XYZ esta de
acordo com o tipo de servigos prestados

CONFIABILIDADE

E5 — Quando essas empresas prometem fazer algo em certo
tempo, elas devem fazé-lo

E6 — Quando os clientes tém problemas, essa empresa deve
ser solidaria e tranquilizadora

E7 — Essas empresas devem ser confiaveis

E8 — Eles devem prestar seus servigos no tempo prometido

E9 — Eles devem manter seus registros de forma correta

P5 — Quando a XYZ promete em um certo tempo, ela o faz

P6 — Quando vocé tem problemas, a XYZ é compreensiva e
reconfortante

P7 — XYZ é confiavel

P8 — A XYZ oferece seus servigos no tempo em que promete
fazé-lo

P9 — XYZ mantém seus registro de forma correta

RESPONSABILIDADE

E10 — Nao se deve contar aos clientes exatamente quando
0s servigos serao realizados

E11 — N&o é real que os clientes esperem atendimento
imediato de funcionarios dessas empresas

E12 — Seus funcionarios ndo precisam estar sempre
disponiveis para ajudar os clientes

E13 — Tudo bem se eles estiverem ocupados demais para
responder prontamente as solicitagbes dos clientes

P10 — A XYZ néao informa exatamente quando os servigos
seréo realizados

P11 — Vocé néao recebe atendimento imediato dos funcionarios
da XYZ

P12 — Os funcionarios da XYZ nem sempre estéo disponiveis
para ajudar os clientes

P13 — Os funcionarios da XYZ estdo ocupados demais para
responder prontamente as solicitagdes dos clientes

SEGURANCA

E14 — Os clientes devem poder confiar nos funcionarios
dessas empresas

E15 — Os clientes devem sentir-se seguros em suas
transagdes com clientes dessas empresas

E16 — Seus funcionarios devem ser educados

E17 — Seus funcionarios devem obter apoio adequado
dessas empresas para fazer bem o trabalho deles

P14 — Vocé pode confiar nos funcionarios da XYZ

P15 — Vocé se sente seguro nas transagdes com os
funcionarios da XYZ

P16 — Os funcionarios da XYZ sao educados

P17 — Os funcionarios recebem da XYZ o apoio adequado
para fazer bem seu trabalho

EMPATIA

E18 — Nao se deve esperar que essas empresas oferegam
atengao aos clientes

E19 — Nao se espera que os funcionarios dessas empresas
oferegam atengdo pessoal aos clientes

E20 — Nao é real esperar que os funcionarios saibam quais
séo as necessidades de seus clientes

E21 — Nao é real esperar que essas empresas tenham os
melhores interesses de seus clientes como objetivo

E22 — Nao se espera que eles tenham horarios de
funcionamento convenientes para todos os seus clientes

P18 — XYZ néo lhe da atengao individual
P19 — Os funcionarios da XYZ nao dao atencéo pessoal

P20 — Os funcionarios da XYZ nao sabem quais sédo suas
necessidades

P21 — XYZ néao tem os seus melhores interesses como
objetivo

P22 — A XYZ né&o possui horario de funcionamento
conveniente para todos os seus clientes

Fonte: Traduzido de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

A equacao a segquir ilustra o conceito do modelo SERVQUAL.:
Qj = Dj_ Ej

Em que:

e Djrepresenta os valores de medida de percepg¢éao para caracteristica j do

Servico;
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e E;sao os valores de medidas da expectativa para caracteristicas j do servigo;
e
e () é a avaliacao da qualidade do servico em relagao a caracteristica j.
O modelo SERVQUAL é baseado na diferenca entre a expectativa de servigos
e o desempenho, considerado uma referéncia entre os autores de qualidade de
servicos (SILVA; MEDEIROS; COSTA, 2009). Entretanto, o modelo é criticado por
Cronin e Taylor (1992), que afirmam existir falta de clareza na separagéo entre os
conceitos de qualidade. Com isto, os autores propuseram outro modelo de
mensuragao de qualidade de servicos baseado no modelo de Parasuraman,

Zeithaml e Berry (1988), que sera descrito no proximo topico.

2.1.1.3 O modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992), desenvolveram um instrumento de avaliacdo de
servicos chamado SERVPERF. Tal instrumento foi criado apds os autores
acreditarem que a escala SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
apresenta-se imprépria em sua metodologia. As criticas foram a respeito da
abordagem de lacunas, que eles acreditam ser insuficiente para avaliacédo da
qualidade de servigos por néo existirem provas empiricas de que a diferenga entre a
percepcao e a expectativa geram a qualidade percebida.

Para tanto, o modelo SERVPERF objetiva avaliar a qualidade dos servigos,
baseado somente na percepcdo de desempenho dos servicos e apontando
alternativas de superacdo para as limitagcdbes que acredita existir na escala
SERVQUAL (CRONIN; TAYLOR, 1992).

Com a elaboracdo do modelo SERVPERF, baseado no modelo SERVQUAL,
Cronin e Taylor (1992) propuseram um novo conceito de avaliagdo de servigos que
iguala qualidade de servigo e desempenho. Os autores acreditam que o instrumento
€ mais sensivel para relatar as variacbes de qualidade em comparagao a outros
modelos encontrados na literatura.

O modelo SERVPERF de Cronin e Taylor (1992) € composto das cinco
dimensdes de qualidade e a mesma estrutura de 22 afirmagbes referentes a

percepcao do servigo prestado propostas na escala SERVQUAL, eliminando as 22
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afirmacdes que mensuram a expectativa do cliente em relacdo ao servico. A
equacao que representa o modelo € a seguinte:
Q =D
Onde:
e Q é a avaliagdo da qualidade do servigo em relagdo a caracteristica j; e
e D, sdo os valores de percepgdo de desempenho para a caracteristica j de
servico.

Os autores do SERVPERF afirmam que a qualidade percebida dos servigcos
antecede a satisfacdo do cliente e tal fato tem influéncia na intengcdo de compra.
Eles relacionam a satisfacdo do cliente como maior influéncia para intengcao de
compra, classificando a qualidade de servigos com menor influéncia.

Conforme Gronroos (1984), o modelo SERVPERF é importante para os
estudos voltados as organizagdes, ja que o modelo possibilita que a organizagao
pesquisada obtenha retorno do cliente em relagcao a experiéncia vivenciada. Ou seja,
Lovelock e Wright (2001) afirmam que o modelo permite mensurar somente a
percepcao do cliente em relagdao a experiéncia obtida no momento da prestacédo do
servigo, mas de forma ampla, levando em consideragao todo o processo produtivo
do atendimento.

Salomi, Miguel e Abackerli (2005, p. 291) enfatizam “a consideravel vantagem
de utilizacdo da escala SERVPERF”. Eles comprovaram em seu estudo que o
modelo SERVPERF apresenta-se mais simples e rapido, sendo vantajosa a sua
utiizacgdo em relagdo a SERVQUAL, por ndo causar desmotivagdo aos
respondentes devido ao menor numero de questdes e consequente reducido do

tempo disponibilizado pelo entrevistado.

2.1.1.4 O modelo E-S-QUAL

A evolugdo da tecnologia modificou o cenario dos servigos, aumentando a
procura pela compra e servicos online. Tal fato tornou os instrumentos de
mensuracdo da qualidade dos servigcos presenciais incompativeis com a

complexidade dos servigos prestados no contexto eletronico. Parasuraman, Zeithaml
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e Malhotra (2005) acreditam que os servigos prestados de forma online sao distintos
dos servigos presenciais, por isso a avaliacdo de tais servigos nao pode ser

mensurada com uma simples adaptacédo das escalas existentes.

A escala E-S-QUAL foi desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Malhotra
(2005) com a finalidade de mensurar a qualidade dos servigos disponibilizados em
sites de compras online durante todas as fases de interagdo com o cliente. Para
isso, os autores conduziram um amplo estudo com grupos focais e conseguiram
reduzir a escala, inicialmente contendo 121 itens, para apenas 22 itens divididos em
4 dimensoes: eficiéncia, disponibilidade do sistema, cumprimento e privacidade,

conforme Tabela 6.

Tabela 6 — Questdes originais da escala E-S-QUAL

DIMENSOES DA ESCALA E-S-QUAL
EFICIENCIA
E1 — E facil encontrar o que preciso no site
E2 — E facil acessar qualquer pagina no site
E3 — O site me permite concluir uma transagéo rapidamente
E4 — As informacdes do site sdo bem organizadas
E5 — As paginas do site carregam rapidamente
E6 — O site é simples de usar
E7 — O site me permite acessa-lo rapidamente
E8 — O site é bem organizado

DISPONIBILIDADE DO SISTEMA

S9 — O site estd sempre disponivel para negécio
S10 - O site é iniciado e executado rapidamente
S11 — O site nao falha
S12 - O site ndo trava quando fago meu pedido

CUMPRIMENTO
C13 - O site entrega o pedido quando prometido
C14 - O site disponibiliza os itens para entrega dentro do prazo adequado
C15 - O site entrega rapidamente o que eu pego
C16 — O site envia os itens pedidos
C17 - O site tem em estoque os itens que a empresa afirma ter
C18 — O site é verdadeiro sobre suas ofertas
C19 - O site entrega os produtos no prazo prometido

PRIVACIDADE
P20 — O site protege as informagdes sobre meu comportamento de compras
P21 — O site ndo compartilha minhas informagdes pessoais com outros sites

P22 — O site protege informagdes sobre meu cartdo de crédito

Fonte: Traduzido de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).
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O questionario proposto foi respondido pelo grupo focal utilizando-se escala
do tipo Likert de 5 pontos, variando de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo
totalmente). Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) consideram que a dimensao
eficiéncia esta relacionada a facilidade e velocidade de acesso ao site, enquanto a
dimensao disponibilidade do sistema € sobre o correto funcionamento do site. A
dimensao cumprimento demonstra até que ponto o site cumpre com prazos e com a
disponibilidade de itens. A seguranca do site e protecdo das informacdes do cliente

sao representados pela dimensao privacidade.

A escala E-S-QUAL foi desenvolvida para mensurar a qualidade dos servigos
em sites de compras online, mas segundo Akinci, Inan e Aksoy (2010), a escala tem
se mostrado eficiente em sites do governo e servigos bancarios online, com

pequenas adaptacdes da escala para o contexto pesquisado.

Este capitulo descreveu alguns conceitos de produtos e servigos, qualidade
dos servicos e as ferramentas mais utilizados para mensurar a qualidade dos
servicos de modo genérico. Na proxima secao o estudo sera direcionado ao setor
publico, com conceito de servigos, servigos oferecidos pelas instituicdes publicas de

ensino e resultados de estudos realizados.

2.2 SERVICOS PUBLICOS

Os servigcos publicos sao classificados como setor terciario da economia,
conceituados por Meirelles (1994, p. 294) como “todo aquele prestado pela
Administracdo ou por seus delegados, sob normas e controle estatais, para
satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples
conveniéncias do Estado”.

Para Maciel (2002) o conceito tradicional de servigo publico é toda agdo da
administragao publica que visa assegurar as necessidades essenciais dos cidadaos,
instituidas por lei e definidas pela propria administragao. E, para Moreira Neto (2000,
p. 99) sédo “as atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou

assegura a satisfacédo de interesses publicos, assim por lei considerados, sob



30

regime juridico proprio a elas aplicavel, ainda que ndo necessariamente de direito
publico”.

Acredita-se que a nogao de servigo publico brasileira veio da Franga, a partir
da Revolugao Francesa, consolidada como escola do servigo publico no século XIX,
mas somente com a Constituicdo Federal de 1988 que definiu-se claramente os
servigcos que devem ser prestados aos cidadaos e a qual esfera do poder publico
compete sua execucao (MEIRELLES, 1994).

O Guia Referencial para Medicado de Desempenho e Manual para a
Construgao de Indicadores (2009) indica a importancia de monitorar o desempenho
das instituicdes publicas e propde um modelo a ser seguido pelos gestores, titulado
de Cadeia de Valor e os 6Es do Desempenho. Tal modelo objetiva estabelecer e
avaliar o desempenho das instituicdes publicas, a partir dos conceitos de Cadeia de
Valor e no desdobramento das dimensdes de resultado e de esfor¢o (6Es).

O modelo relaciona as dimensdes de esforco e as dimensdes de resultado
com elementos da cadeia de valor. As dimensdes de resultado sdo efetividade,

eficacia e eficiéncia, conceituadas a seguir:

o Efetividade — refere-se ao alcance das agbes e transformacdo gerada no

contexto geral, estabelecida a partir da missao da organizacgao;
e Eficacia — refere-se ao atingimento dos objetivos;

e Eficiéncia — refere-se a diferenca entre os produtos/servicos finais e os

insumos gastos. Quanto menor o gasto, mais eficiente é o processo.

As dimensdes de esforgo sdo, segundo o Guia Referencial para Medicéo de
Desempenho e Manual para a Constru¢cao de Indicadores (2009), economicidade,

exceléncia e execugao, ou seja:

e Economicidade - refere-se ao uso minimo dos recursos. O correto

gerenciamento dos recursos fisicos e financeiros;

e Exceléncia — refere-se aos padrdes utilizados para a produgdo dos

resultados, buscando economia e a melhor execucao;

e Execucdo — Refere-se ao processo de colocar em pratica os projetos,

processos e planos de agao.
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Cadeia de valor é conceituada por Rocha e Borinelli (2007) como sendo uma
prossecucdo de acdes desencadeada pela origem dos recursos e finalizada na
entrega do produto/servico ao consumidor final. No modelo proposto pelo Guia
Referencial para Medicdo de Desempenho e Manual para a Construgao de
Indicadores (2009) os 6Es do desempenho s&o relacionados aos elementos da
cadeia de valor que representam a atuacédo do setor publico do inicio da produgao

até o produto final, tais como: insumos, agdes, produtos/servigos e impactos.

O modelo da Cadeia de Valor e os 6Es do Desempenho permite a
construcdo das definicbes especificas de desempenho para cada
organizacdo de modo a explicitar as dimensdes dos resultados (mais a
montante da cadeia de valor) e dos esforgos (mais a jusante da cadeia de
valor), além de sugerir o necessario alinhamento entre ambas as
perspectivas. Em sintese, 0 modelo mensura o que se deve realizar para se
produzir um resultado significativo no futuro (SECRETARIA DE GESTAO
DO MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO, 2009,
p. 16).

2.2.1 Servigos oferecidos por universidades publicas

Segundo Kotler (2000), universidades produzem e comercializam
informagdes, como um produto. Ele acredita ser essencial a comercializacdo desse
produto, distribuido aos pais, aos alunos e a comunidade. Faz-se necessario que as
instituicdes de ensino oferecam servicos de qualidade aos seus alunos, conforme a
expectativa dos mesmos, garantindo a permanéncia, fidelidade e recomendacgéo da
instituicdo para outros estudantes.

A satisfacao dos atuais alunos faz com que os novos alunos confiem que
receberdao também um servigo de qualidade (PETRUZZELLIS; ROMANAZZI, 2010;
DUARTE et al.,, 2015). Nas escolas de negdécios dos Estados Unidos foram
observadas trés caracteristicas que devem ser seguidas para garantir a exceléncia
na percepgao dos estudantes: suprir as expectativas, atrair estudantes qualificados e
manter boa imagem na midia (SAFON, 2009).

Duarte et al. (2015) avaliaram a expectativa dos discentes relacionada aos

servicos de uma instituicdo publica de ensino superior, a partir das dimensdes da
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escala SERVQUAL. Os autores puderam constatar que existe alta expectativa nos
discentes ao contratar um servigo em uma universidade publica.

O mesmo pode ser observado no estudo de Santos et al. (2017), que avaliou
a imagem percebida sobre servigos educacionais em uma instituicdo publica de
ensino superior. Mesmo utilizando metodologia diferente de Duarte et al. (2015), os
autores puderam identificar pontos que tém influéncia na qualidade do ensino e
refletem na imagem da instituicdo. A imagem percebida e as expectativas dos
discentes em relagdo aos servigos foram os construtos considerados os principais
fatores que contribuem para obter-se boa média em relacdo a qualidade dos
servigos prestados pelas instituigoes.

Relacionando aos resultados de Duarte et al. (2015) e Santos et al. (2017),
Petruzzellis e Romanazzi (2010) acreditam que os gestores devem tentar criar uma
imagem positiva das instituicdes de ensino superior, associando educacdo de
qualidade, bons profissionais e boa relagdo com a comunidade, atraindo assim,

estudantes qualificados.

2.2.2 Avaliagao dos servigos das IFES

A partir da pesquisa bibliométrica realizada no repositorio de artigos cientificos
Scientific Periodicals Electronic Library - SPELL, no més de novembro de 2020,
utilizando como critério os artigos cientificos dos ultimos 10 anos que
apresentassem no seu resumo os termos “qualidade, servicos e ensino”, foram
encontrados 82 artigos. Apds a leitura do resumo dos artigos o numero foi reduzido
para 17, que tém como tema a avaliagao dos servigcos das Instituicbes Federais de

Ensino Superior - IFES, listados na Tabela 7.

Pode-se observar na Figura 1 que o maior numero de publicacdes
aconteceram no ano de 2015, com 4 artigos, seguido dos anos de 2013, 2014, 2017
e 2018 que foram encontrados 3 artigos sobre o tema pesquisado. Para os anos de
2010, 2011, 2012 e 2016 encontrou-se apenas 1 artigo e para o ano de 2019 nao
foram encontrados artigos publicados sobre avaliagdo dos servigos das IFES, na
biblioteca eletronica SPELL.
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Tabela 7 — Relagéo de artigos sobre avaliagdo dos servigos das IFES (2010-2019)

Autores Titulo Ano
SILVA, A. M.; PEREIRA, R. S. Avaliagdo da qualidade dos servigos educacionais prestados por uma instituigao 2012

de ensino superior (IES)

FALCE, J. L.; MUYLDER, C. F.; PRESSOT, I. M.;  Qualidade no servico publico: um estudo de caso em uma fundagao publica em 2014
TOIVANEN, M. A.B. L. Minas Gerais
FERREIRA, J. B.; CASTRO, I. M.; SUCUPIRA, D. Avaliagado da Qualidade dos Servigos Prestados em uma Cantina Universitaria 2018

R.; SILVA, J. C. C.

FERNANDES, A. M.; REMUSS, R.; CAMARGO, M. Qualidade em Servicos: Percepgéo Discente Baseada no Modelo SERVQUAL 2017
E.; MOTTA, M. E. V.; MALAFAIA, G. C.

SOUZA, C. C.; SILVA, D.; MORETTI, S. L. A; Construcgao e validagéo de escala de qualidade de ensino e servigos: um estudo 2014
GARCIA, M. N com alunos de cursos de graduagdo em Administragcdo de Empresas.

TAMASHIRO, H. S.; ALMEIDA, B. M.; LARIOS- Dimensdes que Influenciam a Satisfagéo e a Percepcédo dos Consumidores em 2018
GOMEZ, E.; PRATES, G. A. Relagdo a Qualidade de Servigos no Ensino Superior.

SILVA, J. R. O.; TACCONI, M. F. F. S.; TACCONI  Fatores que Influenciam na Escolha do Cidad&do-Usuario dos Servigcos do IFRN 2017
NETO, E. A. Campus Parnamirim

VIEIRA, M. M.; BARBOSA, T. R. A utilizagdo das dimensdes da qualidade em servigos como estabelecedora de 2011

parametros de avaliagdo no curso piloto de bacharelado em administragéo na
modalidade EAD

VALE, A. F. N.; OLIVEIRA, A. M. B.; SOUSA, J. C. Grau de Satisfagao dos Discentes de Administragdo com seu Curso e sua IES 2016
SANTOS, P.H.D.; MOURA,L.R.C;; Avaliacdo da Imagem Percebida sobre Servigos Educacionais em uma Instituicdo 2017
VASCONCELOS, F. C. W.; CUNHA, N. R. S. Publica de Ensino Superior

MILAN, G. S.; EBERLE, L.; CORSO, A.; TONI, D. A Qualidade em Servicos e a Satisfagdo de Clientes: Comparagao Entre a 2015

Percepgéo de Alunos de Graduagao e de P6s-Graduagao de Uma IES

MILAN, G. S.; CORSO, A.; LARENTIS, F.; TONI, A Qualidade dos Servigos Prestados por uma IES e a Satisfacdo dos Alunos no 2015
D.; EBERLE, L.; LAZZARI, F. Contexto do Curso de Administracéo
MILAN, G. S.; TONI, D.; MAIOLI, F. C. Atributos e dimensdes relacionadas aos servigos prestados por uma instituicdo de 2013

ensino superior e a satisfacédo de alunos

PACHECO, I. J. D.; MESQUITA, J. M. C.; DIAS, A. Qualidade Percebida e Satisfagao dos Alunos da Rede Federal de Educagao 2015
T. Profissional e Tecnoldgica.
CASTRO JUNIOR, D. F. L.; MARTINS, E. S; Qualidade de Servigo: um estudo bibliométrico nas bases de dados internacionais 2013

DELUCA, M. A. M.; ROSSETTO, C. R.

DUARTE, N. O.; OLIVEIRA, F. S.; PIRES, M. A. L.; Qualidade de Servigo: um estudo bibliométrico nas bases de dados internacionais 2015
ANDRADE, F. M.; PAULA, P. P.

EBERLE, L.; MILAN, G. S.; LAZZARI, F. Identificacdo das dimensdes da qualidade em servigos: um estudo aplicado em 2010

uma instituicdo de ensino superior

Fonte: Dados da pesquisa.
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Figura 1 — Grafico dos artigos publicados nos ultimos 10 anos
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Fonte: Dados da pesquisa.

A avaliacdo dos servicos nas IFES torna-se importante para conhecer a
percepcao da comunidade e auxiliar os gestores nas tomadas de decisdo, além de
contribuir para o meio académico. Souza et al. (2014, p. 79) acreditam no estudo
nas IES:

[...] pois ele da prosseguimento a uma linha de pesquisa que procura
explorar as semelhangas da consecucao da missdo educacional com as
ferramentas utilizadas pelo setor de servigos para medir a qualidade
percebida pelo usuario. As contribuicdes para a gestdo das IES caminham
na mesma direcdo e alertam para o fato de que a qualidade ndo se forma
pela avaliagdo de um elemento isolado, mas que o corpo discente tem uma
percepgdo conjunta ou, pelo menos, combina elementos oriundos dos
constructos Pessoas, Evidéncia Fisica e Processo em sua avaliagao.

A qualidade dos servigos prestados influencia diretamente na percepg¢ao dos
usuarios, exercendo influéncia sobre a satisfagdo dos mesmos (FERNANDES et al.,
2017; TAMASHIRO et al., 2018). Silva e Pereira (2012) consideram a avaliagdo dos

servicos uma ferramenta importante nas IES, mas acreditam que os estudantes nao
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possuem a capacidade de avaliar os servigos conforme as exigéncias do Ministério
da Educacao (MEC).

Para Vale, Oliveira e Souza (2016), o sucesso das instituicdes, tanto publicas
como as privadas, esta condicionado a qualidade dos servicos prestados e,
consequentemente, a satisfagdo dos usuarios. Eles constaram também que a
satisfacdo dos usuarios é influenciada por inumeros fatores, que vao além das
variaveis propostas nas escalas de avaliagdo de servicos mais conhecidas, podendo
ser determinadas até mesmo antes do ingresso do estudante na IES. Fernandes et
al. (2017, p. 2017) perceberam que o perfil dos usuarios influencia na percepcéo,
afirmando “(...) os contributos gerenciais da investigacdo realizada concernem,
sobretudo, ao viés de percepcao dos elementos da qualidade em servigos pautados

na formacao académica e experiéncia profissional dos individuos”.

Ha quem defenda o uso de instrumentos especificos a cada realidade para a

avaliagao dos servigos, sem o uso de escalas pré-definidas:

Isso é relevante para que as IES saibam o que é avaliado pelos seus alunos
e qual o impacto na satisfacdo destes em relagdo a cada atributo avaliado e
em sua satisfagdo geral, na possibilidade de recompra de novos servigos
(cursos) e na possibilidade de indicagdo da IES e de seus cursos a terceiros
(recomendagdes e propaganda boca a boca positiva). Tais informagdes
trazem contribuigbes importantes para a area da Administragdo no que diz
respeito a prestacdo de servigos, pois, apesar de haver alguns trabalhos
que direcionam a qualidade e a satisfacdo de clientes, ndo existe uma
clareza sobre quais sédo as dimensodes da qualidade que podem impactar na
satisfacdo geral dos clientes, o que influencia diretamente na possibilidade
de recompra e na indicagao a terceiros (MILAN et al.; 2015a, p. 432).

Pacheco, Mesquita e Dias (2015, p. 25) acreditam que “(...) a implementagao
de estratégias que permitam incrementar a percepc¢ao de qualidade por parte dos
estudantes tende a contribuir com o desenvolvimento de atitudes e intencbes
comportamentais mais positivas por parte dos estudantes”. Assim, a analise dos
resultados das ferramentas de avaliagdo dos servicos das IFES permite aos
gestores melhor planejamento das agdes com a finalidade de aumentar a qualidade

dos servigos prestados a comunidade (DUARTE et al., 2015).
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A seguir sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos escolhidos para

atingir os objetivos propostos por este trabalho.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Pode-se definir método como o percurso para alcangar determinado objetivo.
Um estudo pode ser considerado cientifico quando sdo apresentados os
procedimentos que possibilitem sua verificagdo, ou seja, quando seu método é
corretamente descrito (GIL, 2008). Neste capitulo apresenta-se o percurso
metodoldgico que permitira a verificabilidade dos procedimentos e dos resultados
que serdo obtidos na continuidade deste trabalho. A seguir sdo descritos a
populagdo escolhida para a pesquisa, o modelo de pesquisa utilizado, os
procedimentos para a coleta dos dados e a técnica escolhida para a analise dos

dados coletados.

3.1 CATEGORIZACAO DA PESQUISA

Com a finalidade de atingir os objetivos deste estudo, foi realizada uma
pesquisa descritiva de natureza aplicada, caracterizada como um estudo de caso em
uma das unidades universitarias da UFSM, localizada na cidade de Cachoeira do
Sul e descrita no capitulo 4 deste trabalho.

O estudo de caso surge da intencdo de compreender fatos sociais profundos,
ou seja:

Um estudo de caso permite que os investigadores foquem um “caso” e
retenham uma perspectiva holistica e do mundo real — como no estudo dos
ciclos individuais da vida, o comportamento de pequenos grupos, 0s
processos organizacionais e administrativos, a mudanga de vizinhanga, o
desempenho escolar, as relagbes internacionais e a maturagdo das
industrias (YIN, 2015, p. 4).

Segundo Vergara (2004, p. 47) a pesquisa descritiva “expde caracteristicas de
determinada populacdo ou de determinado fenbmeno. Pode também estabelecer
correlagcdes entre varaveis e definir sua natureza. Nao tem compromisso em explicar
os fendbmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagdo”. Os
pesquisadores deste tipo de investigagcdo preocupam-se com a pratica, como

acontece também nas pesquisas exploratoérias (GIL, 2008).
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A pesquisa teve abordagem quantitativa e qualitativa. A pesquisa qualitativa
descreve a complexidade de um problema, possibilitando o entendimento de suas
particularidades (DIEHL, 2004), enquanto a pesquisa quantitativa, por possuir
objetividade, apresenta técnicas estatisticas de analise dos dados para mensurar os
resultados (RUDIO, 1985; LAKATOS; MARCONI, 2011).

Tal estudo foi composto por andlise documental e aplicagdo de um
questionario estruturado aos alunos regularmente matriculados nos cinco cursos do
referido campus, para verificar a opinido dos mesmos em relacdo aos servigos
prestados pela Secretaria dos Cursos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul e pelo
Departamento de Registro e Controle Académico (DERCA/UFSM). Estes setores
foram escolhidos devido ao fato de que tém maior proximidade e envolvimento com
os alunos em termos de rotinas administrativas para o desenvolvimento das
atividades académicas.

No Campus Cachoeira do Sul as secretarias das coordenacbes sao
unificadas, resultando em apenas uma secretaria para atender todos os alunos. Com
isso, a Secretaria dos Cursos € o setor principal de atendimento ao aluno, desde
informagdes que antecedem o ingresso até a formatura, além de ser o canal de
comunicacao dos alunos com as coordenacdes e a UFSM. O DERCA/UFSM é o
setor da UFSM responsavel por habilitar a execu¢cdo da matricula, elaborar editais
de inscrigdo, manter atualizado arquivo de alunos em atividade e evadidos, registrar
diplomas, elaborar propostas do calendario escolar, fornecer documentos escolares
como historicos, certificados, guias de transferéncia, declaragbes e diplomas e
sugerir alteragdes para o sistema académico como um todo (UFSM, 2019).

Na Figura 2 é apresentado o desenho da pesquisa, contendo as principais

etapas do desenvolvimento do estudo.
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Figura 2 — Desenho da pesquisa

PROBLEMA DE PESQUISA
Quais melhorias podem ser implementadas nos servigos prestados pela Secretaria dos Cursos do Campus Cachoeira do Sul

e DERCA para atender de forma satisfatoria aos alunos desta unidade universitaria da UFSM?
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Propor agdes para melhoria da qualidade dos servigos prestados aos alunos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul.
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a) ldentificar as atividades e processos de atendimento aos alunos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul.

b) Verificar a percepgéo dos alunos em relagéo aos servigos prestados pela Secretaria dos Cursos da unidade e DERCA..
c) Evidenciar os pontos criticos que afetam negativamente a percepgéo sobre os servigos prestados.
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Fonte: Dados da pesquisa

3.2 DEFINICAO DA POPULAGAO E AMOSTRA

A pesquisa foi realizada na UFSM — Campus Cachoeira do Sul, unidade
universitaria da UFSM (descrita no capitulo 4). A instituicdo de ensino foi escolhida
por apresentar as caracteristicas necessarias para a pesquisa e por permitir facil
acesso as informacgdes, devido ao vinculo existente da pesquisadora com a UFSM.

O instrumento de pesquisa foi aplicado aos alunos de graduagédo dos cinco
cursos oferecidos pela instituicdo, totalizando um universo de 986 estudantes

matriculados no primeiro semestre de 2020, conforme descrito na Tabela 8. Para
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Lakatos e Marconi (1994), delimitar o grupo que fara parte da pesquisa evita a
possibilidade da pesquisa ficar muito genérica e descarta a possibilidade de haver
perda do foco.

Tabela 8 — Universo da pesquisa

Curso Alunos regularmente matriculados
Engenharia Elétrica 211
Engenharia Mecéanica 194
Engenharia Agricola 168
Engenharia de Transportes e Logistica 182
Arquitetura e Urbanismo 231
TOTAL 986

Fonte: UFSM (2020).

A amostra foi probabilistica e estratificada e para o calculo da amostra minima

necessaria, foi utilizada a férmula abaixo:

zZ:. . p.q.N

n= —
e(N-D+Z2,,.p.q

Utilizando-se dos valores “p=0,5", que corresponde a um percentual estimado
de 50% dos respondentes e, “e=0,05", obteve-se o tamanho minimo da amostra
para pesquisa, sendo de 277 respondentes, distribuidos proporcionalmente entre os
cinco cursos. A amostra possui nivel de confianga de 95% e margem de erro de 5%.

Na amostra estratificada faz-se a subdivisdo da populagdo em grupos
menores de pesquisa, agrupados por caracteristicas comuns, com escolha aleatéria
de uma amostra de cada um dos subgrupos (HULLEY; NEWMAN; CUMMINGS,
2003), conforme descrito na Tabela 9.
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Tabela 9 — Amostra estratificada

Curso Amostra
Engenharia Elétrica 59
Engenharia Mecéanica 55
Engenharia Agricola 47
Engenharia de Transportes e Logistica 51
Arquitetura e Urbanismo 65
TOTAL 277

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

3.3 COLETA DE DADOS

Os instrumentos utilizados para a coleta de dados foram classificados em
documentacédo indireta e documentacao direta. Os documentos indiretos referem-se
a consulta aos materiais cientificos pertinentes ao tema deste trabalho e da pesquisa
documental a partir de dados secundarios disponiveis nos portais de transparéncia
do setor publico, site oficial da UFSM, além de documentos de acesso publico que
estejam disponiveis para consulta na instituicdo estudada.

Essa primeira etapa visou identificar as atividades e processos de
atendimento aos alunos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul, primeiro objetivo
especifico deste estudo. Foi feito o mapeamento dos servigos oferecidos pela
Secretaria dos Cursos do Campus Cachoeira do Sul e DERCA, para entdo avancgar
para a proxima etapa.

Apods a identificacdo dos servicos oferecidos, foi verificada a percepcao dos
alunos em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria dos Cursos da unidade e
pelo DERCA, segundo obijetivo especifico deste estudo. Para atingir tal objetivo, foi
utilizado um instrumento de coleta de dados de modo direto, que foi a aplicagao de
um questionario direcionado aos alunos matriculados na UFSM - Campus
Cachoeira do Sul. Segundo Gil (2008, p. 121) pode-se definir questionario como “a
técnica de investigagdo composta por um conjunto de questdes que sdo submetidas

a pessoas com o proposito de obter informagdes sobre conhecimentos, crengas,
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sentimentos, valores, interesses, expectativas, aspiragdes, temores, comportamento
presente ou passado etc”.

Em relacdo aos servigcos prestados pela Secretaria dos Cursos da
UFSM/Campus Cachoeira do Sul, o questionario aplicado teve como base o modelo
de escala SERVPERF, com 22 afirmativas para avaliagao da qualidade dos servicos,
adaptadas do modelo de Cronin e Taylor (1992), conforme a realidade da pesquisa.
As afirmacgdes foram agrupadas conforme as dimensdes de qualidade dos servigos

definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ilustradas na Figura 3.

Figura 3 — Dimensdes da qualidade dos servigos

Confiabilidade

Responsabilidade Seguranca
Qualidade
dos
Servigos
Empatia Tangibilidade

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

A Tabela 10 traz a descrigao dos 22 itens do questionario aplicado aos alunos
da UFSM/Campus Cachoeira do Sul.
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Tabela 10 — Questdes adaptadas da escala SERVPERF

DIMENSOES DA ESCALA SERVPERF PARA SECRETARIA DOS CURSOS

TANGIBILIDADE
A Secretaria possui equipamentos adequados
As instalacdes fisicas da Secretaria sao visualmente atraentes
Os servidores da Secretaria possuem boa apresentagdo em relagédo a vestimenta/higiene
O espaco fisico € adequado ao tipo de servigos prestados (sala)
CONFIABILIDADE
A Secretaria cumpre os prazos prometidos
A Secretaria demonstra interesse em resolver os problemas
A Secretaria é de confianga
A Secretaria atende rapidamente
A Secretaria mantém seus registros atualizados
RESPONSABILIDADE
A Secretaria informa o prazo para execugao dos servigos
Os servidores da Secretaria sao prestativos
Os servidores da Secretaria tém disponibilidade para ajudar
Os servidores da Secretaria respondem as solicitagcoes
SEGURANCA
Os servidores da Secretaria sdo confiaveis
Os servidores da Secretaria passam seguranga
Os servidores da Secretaria sdo educados
Os servidores da Secretaria possuem conhecimento em relagédo as atividades desempenhadas
EMPATIA
A Secretaria da atencéo individual
Os servidores da Secretaria ddo atendimento especial
Os servidores da Secretaria possuem conhecimento das necessidades dos alunos
Os servidores da Secretaria possuem preocupagéo com o desempenho dos alunos
O horario de atendimento da Secretaria € conveniente para os alunos

Fonte: Adaptado de Cronin e Taylor (1992).

Para a avaliagdo dos servicos do Departamento de Registro e Controle
Académico (DERCA/UFSM), utilizou-se a escala E-S-QUAL, de Parasuraman,
Zeithaml e Malhotra (2005), desenvolvida para mensurar a qualidade dos servigos
disponibilizados em meio eletrdnico. A escala original contém 22 itens, divididos em
4 dimensoes: eficiéncia, cumprimento, disponibilidade do sistema e privacidade.

Para este estudo foram utilizadas 18 questdes da escala E-S-QUAL,
conforme descrito na Tabela 11. As 4 questbes excluidas do estudo tratavam
especificamente de varejo eletrbnico, sem possibilidade de adaptacdo para esta

pesquisa.
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DIMENSOES DA ESCALA E-S-QUAL PARA O DERCA

EFICIENCIA
O site do DERCA é bem organizado
As informagdes no site do DERCA sao bem organizadas
O site do DERCA facilita a navegagao
O site do DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido
O site do DERCA é facil de usar
No site do DERCA é facil de encontrar o que necessito
O site do DERCA facilita para completar os processos rapidamente
O site do DERCA carrega rapidamente
CUMPRIMENTO
O site do DERCA entrega o servigo quando prometido
O site do DERCA entrega o servigo dentro de um tempo justo
O site do DERCA entrega o servigo de modo muito rapido
O site do DERCA entrega o servigo solicitado
O site do DERCA néo sai do ar
DISPONIBILIDADE DO SISTEMA
O site do DERCA n&o trava
O site do DERCA funciona perfeitamente
O site do DERCA esta sempre disponivel
PRIVACIDADE
O site do DERCA nao divulga minhas informagbes pessoais para outros sites
O site do DERCA protege a informagao do meu comportamento de solicitagdes

Fonte: Adaptada de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).

Além das questdes da escala E-S-QUAL para avaliagao de servigos online, foi

incluida uma lista com os servicos oferecidos pelo DERCA/UFSM, antes das

questdes, para auxiliar os respondentes que nao tinham familiaridade com o nome

do setor. Os respondentes foram convidados a marcar um ou mais servigos que ja

utilizaram no site do DERCA/UFSM e/ou no Portal do Aluno, conforme listados a

sequir:
e Dispensa/aproveitamento online de disciplinas ja cursadas;
e Alteracdes de dados cadastrais no Portal do Aluno;

e Emissao de documentos autenticados no Portal do Aluno;

e Acesso aos formularios de servicos do DERCA (cancelamento de curso,

dispensa de disciplina);
e Consulta de processos (dispensas, licengas, solicitagdes);
e Consulta aos editais de ingresso e transferéncia de curso;

e Matricula Web semestral;
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e Solicitagdo de Trancamento Total ou Parcial de disciplinas.

As questdes adaptadas das escalas SERVPERF e E-S-QUAL foram avaliadas
em uma escala de 1 a 5, sendo 1 total discordancia e 5 total concordancia, conforme
Tabela 12. Dalmoro e Vieira (2013), compararam a escala de 5 e 7 graus em seu
estudo, chegando a conclusdo que ambas tém, em média, a mesma precisdao em
relacdo aos resultados, sendo a escala de 5 graus mais facil e rapida em relagao a

outra.

Tabela 12 — Escala de avaliagao

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

Fonte: Dados da pesquisa.

A parte final do questionario teve questdes referentes ao perfil dos alunos
participantes da pesquisa, com a finalidade de conhecer os respondentes e
possibilitar agrupa-los para comparar suas respostas a partir das variaveis: sexo,
idade, renda familiar, curso, ano de ingresso na UFSM e cidade de origem. Optou-se
por deixar as questdes pessoais para o final do questionario. Acredita-se que se os
dados pessoas sdo informados no inicio da pesquisa podem haver distor¢oes nas
respostas.

O instrumento de pesquisa utilizado teve o total de 49 questdes, divididas em
3 sessbes: Bloco 1 — Avaliacdo da Secretaria dos Cursos da UFSM/Campus
Cachoeira do Sul, Bloco 2 — Avaliagao do DERCA/UFSM e Bloco 3 — Perfil. No final
dos blocos 1 e 2 foi disponibilizada uma pergunta aberta, para possibilitar que os
respondentes expressassem suas sugestdes e/ou criticas em relagdo ao setor
avaliado.

O questionario foi elaborado no Google Drive e enviado aos alunos via e-mail.
A apresentacao do instrumento de pesquisa foi precedida de uma breve explicagao

sobre os objetivos da pesquisa e a importancia do comprometimento dos
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respondentes em relacdo a sinceridade das respostas, além de esclarecer que a
participacao foi voluntaria, com garantia de sigilo e preservacédo da identidade dos
participantes da pesquisa. O pré-teste do instrumento foi realizado com a
participagdo de 10 alunos escolhidos aleatoriamente, no periodo de 28 de abril até
03 de maio de 2020. As consideragdes de tais alunos possibilitaram melhorias no
texto do questionario, a fim de facilitar a compreensao dos respondentes.

O periodo de coleta desta pesquisa iniciou em 06 de maio de 2020, aceitando
respostas até 21 de julho de 2020. Obteve-se a amostra de 290 respostas, divididas
nos cinco cursos da Unidade da UFSM em Cachoeira do Sul, Tabela 13, o que esta
em conformidade com a amostra definida como necessaria em termos de

quantidade e estratos.

Tabela 13 — Amostra obtida com a pesquisa

Curso Amostra necessaria Amostra obtida
Engenharia Elétrica 59 60

Engenharia Mecéanica 55 56

Engenharia Agricola 47 48

Engenharia de Transportes e Logistica 51 53

Arquitetura e Urbanismo 65 73

TOTAL 277 290

Fonte: Dados da pesquisa (2020).

As respostas foram agrupados em uma planilha do LibreOffice Calc e
exportadas para o SPSS (Statistical Package for the Social Science) para dar inicio

a analise dos dados, definida na proxima secgao.

3.4 ANALISE DOS DADOS

A primeira etapa deste trabalho consistiu em analise documental,
considerando a documentacdo da UFSM, disponivel no site oficial da instituicao e

documentos publicos encontrados nos setores pesquisados. Para Pimentel (2001, p.
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189), esta etapa é um “processo de codificagado, interpretagao e de inferéncias sobre
as informagdes contidas nas publicagbes, desvelando seu conteudo manifesto e

latente”.

Utilizou-se as analises estatisticas descritivas e multivariada para apresentar
os resultados obtidos através do questionario aplicado aos alunos da UFSM/Campus
Cachoeira do Sul. As analises estatisticas descritivas avaliaram o perfil dos
respondentes através da frequéncia de respostas e a analise das questbes de
mensuragao de servigos foram realizadas através do calculo das médias e desvio
padrdo. Realizou-se ainda a Andlise Fatorial Confirmatéria, para verificar a
confiabilidade das ferramentas utilizadas para mensurar a qualidade dos servigos,
apos os ajustes realizados para adequacéo a realidade do estudo. Os dados foram
analisados com o auxilio do software IBM SPSS® e do instrumento do Google,

chamado Google Forms.

Em primeiro momento foi apresentado o perfil dos respondentes. Em seguida
foram realizadas as analises estatisticas descritivas das afirmagdes das escalas
SERVPERF e E-S-QUAL e a anadlise textual das questbes abertas que foram
incluidas no questionario para complementar a pesquisa. Utilizou-se também a
analise multivariada, Analise Fatorial Confirmatdria, com as afirmacdes de cada
dimensédo para testar a validade fatorial das escalas apés a tradugdo para lingua

portuguesa e adaptacao a realidade da pesquisa.

Para finalizar, foram evidenciados os pontos criticos encontrados em cada
dimensao das escalas SERVPERF e E-S-QUAL e elaboradas as propostas de
melhorias dos servicos prestados na Secretaria dos Cursos da UFSM/Campus

Cachoeira do Sul e nos servigos online prestados pelo DERCA.

3.5 SINTESE DO ESTUDO

A Tabela 14 apresenta uma sintese das caracteristicas da pesquisa,
contemplando a natureza, abordagem, fins, procedimentos, a coleta e o tratamento

dos dados.
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Tipo Caracteristicas
Natureza Abordagem Fins Procedimentos Coleta Tratamento
dos dados
Aplicada Qualitativa Descritiva Bibliografica Fontes Analise
bibliograficas  documental
Aplicada Quantitativa Descritiva Estudo de caso  Questionario SPSS

Fonte: Dados da pesquisa.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo tem a finalidade de apresentar as atividades desenvolvidas
pelos setores Secretaria dos Cursos/UFSM-CS e DERCA e, na sequéncia, os
resultados da pesquisa, descrevendo o perfil dos respondentes e a percepgdao em
relacdo aos servigos prestados pelos dois setores foco deste trabalho, com a analise
dos dados coletados através do questionario disponibilizado aos alunos
regularmente matriculados da UFSM/Campus Cachoeira do Sul, no primeiro
semestre de 2020. Por fim, sdo apresentadas as propostas de melhorias na
prestacao dos servicos da Secretaria dos Cursos da UFSM — Campus Cachoeira do
Sul e do Departamento de Registro e Controle Académico — DERCA/UFSM.

4.1 O CAMPUS DA UFSM EM CACHOEIRA DO SUL E AS ATIVIDADES
REALIZADAS PELA SECRETARIA DOS CURSOS E PELO DERCA

A Universidade Federal de Santa Maria (UFSM), fundada em 1960 pelo
Professor José Mariano da Rocha Filho, foi a primeira instituicdo de ensino superior
instalada fora das capitais do Brasil. O Campus Cachoeira do Sul € uma das
unidades universitarias da UFSM, localizada fora da sede Santa Maria. Além do
Campus Cachoeira do Sul, outras duas unidades universitarias descentralizadas
compde a UFSM, uma em Frederico Wesphalen e outra em Palmeira das Missoes,
todas localizadas no estado do Rio Grande do Sul.

O Campus Cachoeira do Sul iniciou suas atividades no segundo semestre de
2014, oferecendo cinco cursos de tecnologia: Engenharia Elétrica, Engenharia
Mecéanica, Engenharia Agricola, Engenharia de Transportes e Logistica e Arquitetura

e Urbanismo.

O projeto proposto para o novo Campus da UFSM em Cachoeira do Sul
leva em conta as necessidades cientificas e tecnoldgicas do Rio Grande do
Sul e do Brasil ao concentrar esforgos na area das Engenharias. Assim, se
pretende diminuir as caréncias e promover o desenvolvimento da
mesorregidao Centro-sul do Estado do Rio Grande do Sul, tornando esse
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Campus da UFSM um centro de referéncia nacional em ensino, pesquisa e
extensdo nas areas das Engenharias, Arquitetura e Tecnologias da
Informacéao (UFSM, 2021).

A estrutura fisica do Campus era distribuida em 5 locais distintos até o final de
2019, sendo dois prédios no centro de Cachoeira do Sul de uso combinado com
outras instituicdes publicas, composto de salas de aula e laboratérios, um prédio
onde funcionava o Restaurante Universitario — Centro, proximo ao prédio
administrativo que abrigava as salas de professores e os setores administrativos,
incluindo a Secretaria dos Cursos. No espaco definitivo do Campus Cachoeira do
Sul, localizado no bairro Passo da Areia, estdao sendo utilizados desde o primeiro
semestre de 2019, um prédio onde localiza-se o Restaurante Universitario e dois
prédios de salas de aula. Desde o primeiro semestre de 2020 todos os setores
administrativos da UFSM/Cachoeira do Sul e as aulas comecgaram a funcionar no
Campus definitivo, ocupando 9 prédios.
Conforme o Regimento Interno do Campus Cachoeira do Sul (2014) a
estrutura administrativa do Campus tem a seguinte composigéo:
| - Conselho do Campus;
Il - Diregcdo do Campus:
a) Orgao de assessoria:
- Secretaria-Geral;
b) Orgaos de Apoio:
- Gabinete de Projetos (GAP);
- Biblioteca Setorial (BS);
- Nucleo de Assisténcia aos Estudantes e Servidores (NAES);
c) Orgaos Suplementares:
- Nucleo de Tecnologia da Informacéao (NTI);
- Restaurante Universitario (RU);
[l - Coordenadoria Académica (CAC):
a) Secretaria académica;
b) Laboratérios Didaticos;
IV - Coordenadoria Administrativa (CAD):

a) Secretaria Administrativa;
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V - Coordenadoria de Pesquisa e Extenséo (CPE):
a) Secretaria de Pesquisa e Extensao;
b) Laboratérios e Grupos de Pesquisa;

VI - Coordenadoria de Pds-Graduagao (CPG):
a) Secretaria dos Cursos de Pds-Graduacgao;

VIl - Coordenacgdes dos Cursos de Graduacéo.

A secretaria dos cursos de graduagéao, setor pesquisado neste trabalho, esta
contemplada no Artigo 80 do Regimento Interno do Campus Cachoeira do Sul (2014,
p. 20), conforme segue: “Art. 80 Os Cursos de Graduagao e de Pdés-Graduacgéao
contardo com Secretarias, compostas por servidores técnico-administrativos”. No
caso especifico do Campus Cachoeira do Sul, as secretarias dos cinco cursos sao
unificadas e contam com a colaboracao de trés servidores técnico-administrativos.

As Secretarias dos Cursos de Graduagdo compete controlar e executar as
atividades de apoio administrativo necessarias aos funcionamento dos cursos. Sao
atribuicbes dos secretarios das coordenagdes de cursos, segundo o Regimento
Interno do Campus Cachoeira do Sul (UFSM, 2014):

| - prestar assessoria direta aos Coordenadores de Curso;

Il - proceder a classificagdo dos documentos a serem expedidos e/ou
arquivados;

[l - orientar e supervisionar o trabalho dos servidores lotados na secretaria;

IV - elaborar, assinar, rubricar, autenticar e expedir documentos e papéis de
sua competéncia;

V - tornar publico, por ordem superior, editais, ordens de servi¢o, avisos, e
determinag¢des que devam ser divulgadas, no ambito da Secretaria;

VI - cumprir e fazer cumprir as determinagbes superiores, pertinentes ao
servico;

VII - redigir memorandos, oficios, relatorios e trabalhos afins determinados
pela chefia imediata;

VIl - atender e orientar as pessoas que demandam a secretaria;

IX - prestar informacdes sobre assuntos de sua competéncia;
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X - estudar e propor medidas destinadas a simplificar as rotinas
administrativas com vistas a redugao de tempo e de custo das operagdes;

Xl - dar conhecimento, apds a devida autorizagdo, dos atos de interesse dos
servidores; Xll - auxiliar na supervisao do curso e suas dependéncias;

XIII - organizar e secretariar as reunides dos cursos, lavrando as respectivas
atas;

XIV - auxiliar na elaboracéo dos relatorios dos cursos;

XV - manter atualizado o cadastro da legislagdo de interesse dos cursos,
referente ao ensino, pesquisa e extensao e a administracdo universitaria;

XVI - auxiliar na elaboragao da oferta das disciplinas;

XVII - auxiliar na elaboragao dos planos de trabalho dos cursos;

XVIII - responsabilizar-se pela organizagéo de planilhas ligadas ao horario de
aulas, espaco fisico e as avaliagcbes periddicas dos alunos, mediante informacgdes
recebidas;

XIX - manter atualizado o arquivo das ementas e dos programas das
disciplinas dos cursos;

XX - auxiliar no controle, na utilizacdo dos equipamentos e instalagcbes, no
espaco fisico sob a responsabilidade dos cursos, zelando pela sua conservacgéo e
manutencao;

XXI - manter atualizada a relagdo dos servidores, monitores, bolsistas e
estagiarios da Coordenadoria Académica, contendo dados de interesse institucional;

XXII - auxiliar nos tramites burocraticos de formatura de curso;

XXIlI - desempenhar os demais atos inerentes ao exercicio de suas
atribuicoes.

O total de alunos regularmente matriculados nos cinco cursos da UFSM —
Campus Cachoeira do Sul no primeiro semestre de 2020, somam 986. O ingresso
dos alunos é semestral, sendo ofertadas 40 vagas por semestre para cada curso da
area de engenharia e 30 vagas para o curso de Arquitetura e Urbanismo. Os cursos
de Engenharia de Transportes e Logistica e Arquitetura e Urbanismo sao noturnos,
enquanto os outros trés cursos sao diurnos.

A primeira formatura do Campus Cachoeira do Sul aconteceu em agosto de

2019, formando 9 alunos de trés cursos: Engenharia Elétrica, Engenharia Mecénica
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e Engenharia Agricola. Em decorréncia da adequacao do projeto pedagdgico, os
cursos de Engenharia de Transportes e Logistica e Arquitetura e Urbanismo tiveram
sua primeira turma de formandos em 2020, com 2 formandos em cada curso.

No Campus Cachoeira do Sul existe uma secretaria para atender todos os
alunos, independente do curso a que ele esta vinculado. Com isso, a Secretaria dos
Cursos é o setor principal de atendimento ao aluno, desde informagdes que
antecedem o ingresso até a formatura, além de ser o canal de comunicagao dos
alunos com as coordenacdes e a UFSM.

Conforme a pagina oficial da instituicdo (UFSM, 2021), a Secretaria dos
Cursos atende aos alunos e as coordenacodes dos cursos, oferecendo aos alunos os
seguintes servicos: Comprovante de matricula; Atestado de frequéncia; Historico
escolar;, Ementas das disciplinas; Grade de horarios; Requerimento para realizar
avaliagdes atrasadas; Formulario de Ajuste de Matricula; Outras informagdes gerais.

O DERCA/UFSM ¢é o setor da UFSM responsavel por habilitar a execugéo da
matricula, elaborar editais de inscricdo, manter atualizado arquivo de alunos em
atividade e evadidos, registrar diplomas, elaborar propostas do calendario escolar,
fornecer documentos escolares como historicos, certificados, guias de transferéncia,
declaragdes e diplomas e sugerir alteragdes para o sistema académico como um
todo (UFSM, 2021). Os servicos prestados pelo DERCA aos alunos do Campus
Cachoeira do Sul podem ser acessados online, na pagina do departamento e no
Portal do Aluno. Os servigcos oferecidos s&o: Dispensa/aproveitamento online de
disciplinas ja cursadas; Alteragbes de dados cadastrais no Portal do Aluno; Emissao
de documentos autenticados no Portal do Aluno; Acesso aos formularios de servigos
do DERCA (cancelamento de curso, dispensa de disciplina); Consulta de processos
(dispensas, licengas, solicitagdes); Consulta aos editais de ingresso e transferéncia
de curso; Matricula Web semestral pelo Portal do Aluno; Solicitagdo de Trancamento

Total ou Parcial de disciplinas.
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4.2 APERCEPCAO DOS ALUNOS EM RELACAO AOS SERVICOS PRESTADOS
PELA SECRETARIA DOS CURSOS E PELO DERCA

A partir da aplicacdo de um questionario adaptado das escalas SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992) e E-S-QUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA,
2005) elaborou-se um instrumento de pesquisa para verificar a percepgao dos
alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul em relagdo aos servigos prestados pela
Secretaria dos Cursos da Unidade e os servigos prestados pelo DERCA/UFSM de
forma online, acessados via pagina do departamento e Portal do Aluno.

A seguir é apresentado o perfil dos participantes desta pesquisa.

4.2.1 Perfil dos respondentes

Considera-se relevante destacar o perfil dos respondentes, para identificar as
caracteristicas da amostra obtida com a pesquisa realizada com os alunos dos cinco
cursos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul, sendo subdividido em: sexo (Figura
4), faixa etaria (Figura 5), ano de ingresso no curso (Figura 6), renda familiar (Figura

7) e local de origem.

Figura 4 — Sexo dos respondentes

@ Feminino
@ Masculino

Fonte: Dados da pesquisa.
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O sexo predominante dos respondentes € o masculino, totalizando 65,2% da
amostra, o que corresponde a 189 alunos. O sexo feminino totalizou 101
respondentes, representado por 34,8% das respostas, Figura 4. Tal resultado era
esperado, ja que 66,73% do total de alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul &
do sexo masculino (UFSM, 2021).

Em relagdo a idade dos respondentes, a predominancia € até 25 anos,
totalizando 200 alunos (69%), seguido da faixa etaria de 26 a 35 anos que totalizam
20% e correspondem a 58 alunos, Figura 5. Os outros 11% estéo distribuidos nas
faixas etarias a partir de 36 anos. Os alunos maiores de 55 anos séo representados

por 6 respondentes.

Figura 5 — Faixa etaria dos respondentes

@ até 25
@ 26a35

) 36 a 45
@® 46a55

Y ® ris e 55

Fonte: Dados da pesquisa.

Os respondentes foram questionados sobre o ano de ingresso no curso atual
na UFSM — Campus Cachoeira do Sul. Pode-se observar que o maior percentual de
alunos respondentes teve ingresso em 2019, seguido 2018 e 2017, respectivamente,
Figura 6. O ano de 2014 obteve o menor percentual, 5,2%. Tal dado pode ser

justificado por ser o0 ano de inauguragéo da UFSM - Campus Cachoeira do Sul.

Os calouros totalizaram 12,4%. Uma justificativa possivel para o baixo
percentual de respostas dos alunos novos pode ser a suspensao das atividades

presenciais que ocorreu no inicio do primeiro semestre de 2020, devido a pandemia
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do COVID-19, o que ndo permitiu que os mesmos tivessem acesso aos Servigos

elencados nesta pesquisa.

Figura 6 — Ano de ingresso no curso

@ 2014
@ 2015
® 2016
@ 2017
@ 2018

‘ @ 2019

@ 2020

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a renda familiar dos respondentes, pode ser observado que os
percentuais mais altos estdo na faixa de R$ 2.001,00 até R$ 5.000,00 e até R$
2.000,00, respectivamente, Figura 7.

Figura 7 — Renda familiar

@ até R$2.000,00

@ de R$2.001,00 até R$5.000,00

® de R$5.001,00 até R$10.000,00
18.3% @ mais de R$10.000,00

@ N3o declarar

Fonte: Dados da pesquisa.
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Dos 290 respondentes, 53 optaram por n&do declarar a renda familiar e 6
declararam ter a renda familiar maior que R$ 10.000,00. Tal resultado vai de
encontro aos dados do IBGE (2020), referente ao primeiro trimestre de 2020, onde
consta que o rendimento médio recebido pelo brasileiro, considerando a média de
todos os niveis de instrugéo, é de R$ 2.323,00 por més.

Por fim, os respondentes foram questionados sobre o municipio e estado de
origem e constatou-se que os respondentes se originam de 15 estados distintos,
Tabela 15. O percentual mais alto de respondentes sdo moradores do Rio Grande do
Sul (RS), que totalizam 78,62% (228 alunos), seguido de Sao Paulo (SP) com 8,97%
(26 alunos) e Mato Grosso (MT) com 2,07% (6 alunos).

Tabela 15 — Origem dos respondentes

Estado brasileiros Frequéncia Porcentagem (%)
Amazonas 2 0,69
Bahia 5 1,72
Ceara 1 0,34
Goias 4 1,38
Minas Gerais 4 1,38
Mato Grosso 6 2,07
Mato Grosso do Sul 1 0,34
Para 3 1,03
Piaui 1 0,34
Rio de Janeiro 2 0,69
Rio Grande do Sul 228 78,62
Rondoénia 5 1,72
Santa Catarina 1 0,34
S&o Paulo 26 8,97
Tocantins 1 0,34

Fonte: Dados da pesquisa.

A UFSM — Campus Cachoeira do Sul localiza-se no estado do Rio Grande do
Sul, o que justifica a maior concentracédo de alunos deste Estado. Os 228 alunos que
declaram sua origem do Rio Grande do Sul estdo distribuidos em 58 municipios,
com a maior quantidade de alunos residindo em Cachoeira do Sul, Santa Maria,

Porto Alegre, Salto do Jacui e Sobradinho, Tabela 16.
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Tabela 16 — Municipios com maior quantidade de alunos

Municipios do Rio Grande do Sul Frequéncia
Cachoeira do Sul 81
Santa Maria 13
Porto Alegre 11
Santo do Jacui 8
Sobradinho 6

Fonte: Dados da pesquisa.

Os outros 53 municipios citados pelos respondentes somam 10,34% do total

de alunos que moram no Rio Grande do Sul, variando de 1 a 5 alunos por municipio.

A partir da analise do perfil da amostra, verificou-se a predominancia das
caracteristicas dos respondentes, sendo a maioria do sexo masculino, com idade até
25 anos, ingressantes nos cursos em 2019, com renda familiar de R$ 2.001,00 até
R$ 5.000,00 e residentes no Rio Grande do Sul, predominando a cidade de

Cachoeira do Sul, onde funciona o Campus da UFSM foco deste estudo.

4.2.2 Percepgao dos alunos em relagao aos servigos prestados pela Secretaria

dos Cursos

Os alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul responderam um questionario
contendo, no Bloco 1, 22 questdes da escala SERVPERF de Cronin e Taylor (1992),
adaptadas para a realidade desta pesquisa. A finalidade foi avaliar os servigos
prestados pela Secretaria dos Cursos. Para complementar a pesquisa disponibilizou-
se uma questado aberta ao final do Bloco 1 para sugestbes/criticas em relagdo aos
servigcos prestados pela Secretaria dos Cursos. A pesquisa obteve 290 participantes

e todas as respostas foram consideradas validas.

As 22 questdes da escala SERVPERF sao divididas em cinco dimensodes:
tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia. Os

respondentes foram instruidos a atribuir uma nota de 1 a 5 para cada afirmacéo,
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sendo nota 1 para total discordancia e nota 5 para total concordancia. Para avaliar a
dimensao tangibilidade a escala SERVPERF sugere quatro afirmacdes, identificadas
no questionario como questdes 1 a 4, Tabela 17. Segundo Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), tangibilidade refere-se a evidéncia fisica do servico, incluindo as
facilidades fisicas, aparéncia dos funcionarios e as ferramentas utilizadas para

prestar o servigo.

Tabela 17 — Tangibilidade: Média e desvio padrao

Questio Média Desvio
1. A Secretaria possui equipamentos adequados 4,05 0,811
2. As instalagdes fisicas da Secretaria sdo visualmente 3,43 1,054
atraentes
3. Os servidores da Secretaria possuem boa apresentagao 4,66 0,675
em relagdo a vestimenta/higiene
4. O espaco fisico € adequado ao tipo de servigos prestados 3,86 1,052
(sala)

Fonte: Dados da pesquisa.

Ao realizar a analise das estatisticas descritivas, média e desvio padrao, das
respostas sobre a dimensao tangibilidade pode-se observar que a afirmagcdo com
maior nota € para “os servidores possuem boa apresentacdo em relagdo a
vestimenta/higiene”, atingindo a média de 4,66 e desvio padrdao 0,68. A afirmacgao
“as instalacgdes fisicas da Secretaria sdo visualmente atraentes” apresentou a menor
meédia, atingindo 3,43 e desvio padrao 1,054. Tal resultado pode ser parcialmente
justificado pelo fato que a Secretaria dos Cursos, na época desta pesquisa, estava
situada em instalagdes provisorias, em prédio locado no centro da cidade de
Cachoeira do Sul, enquanto as salas de aulas localizam-se no Campus da
UFSM/Cachoeira do Sul, distante 8 km.

Na questdo aberta disponibilizada no final no Bloco 1, “sugestbes/criticas em
relacéo aos servigos prestados pela Secretaria de Cursos do Campus Cachoeira do
Sul/lUFSM”, pode-se observar comentarios que confirmam a insatisfagcdo dos alunos

em relacao as instalacdes fisicas da Secretaria dos Cursos: “Acredito que a sala da
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Secretaria dos Cursos € proviséria, tornando-a um pouco inadequada” e “A sala da

secretaria poderia ser maior mas ha compreensao devido ao campus novo e etc”.

Para avaliar a dimensdo confiabilidade foram disponibilizadas cinco
afirmacgdes, Tabela 18. Confiabilidade envolve credibilidade e honestidade
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Tabela 18 — Confiabilidade: Média e desvio padrao

Questdo Média Desvio
5. A Secretaria cumpre os prazos prometidos 4,50 0,759
6. A Secretaria demonstra interesse em resolver os 4,57 0,805
problemas
7. A Secretaria é de confianga 4,65 0,720
8. A Secretaria atende rapidamente 4,50 0,773
9. A Secretaria mantém seus registros atualizados 4,38 0,832

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se maior pontuacdo na questao 7, “A secretaria € de confianga”,
obtendo-se média 4,65 e desvio padrao 0,720. Enquanto a questao 9 teve a menor

meédia, obtendo-se 4,38 e desvio padrao 0,832.

Na dimensao responsabilidade a escala SERVPERF traz quatro afirmacgdes,
Tabela 19. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), responsabilidade é sobre a

disposicao dos funcionarios para prestar o servico.

Tabela 19 — Responsabilidade: Média e desvio padréao

Questao Média Desvio
10. A Secretaria informa o prazo para execugao dos servicos 4,40 0,852
11. Os servidores da Secretaria sao prestativos 4,63 0,690
12. Os servidores da Secretaria tém disponibilidade para 4,58 0,708
ajudar
13. Os servidores da Secretaria respondem as solicitagcdes 4,57 0,704

Fonte: Dados da pesquisa.
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Assim como aconteceu na variavel confiabilidade, a variavel responsabilidade
nao apresentou diferenga significativa entre as médias, sendo a maior pontuagao
atribuida a afirmacao “Os servidores da Secretaria sdo prestativos”, com média 4,63
e desvio padrdo 0,690. A menor média foi obtida na questdo 10, “a Secretaria
informa o prazo para execucdo dos servicos”, apresentando média 4,40 e desvio
padrao 0,852.

A dimensdo seguranga € sobre confidencialidade, seguranca fisica e
financeira (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Na escala SERVPERF

essa dimensao € mensurada com quatro afirmacdes, descritas na Tabela 20.

Para a dimensao seguranga, “Os servidores da Secretaria sdo educados”, foi
a variavel com maior pontuagéo alcangando a média de 4,7 e desvio padrao 0,631. A
questao 16 alcangou a maior média dentre as 22 questdes de avaliagdo dos servigos
da Secretaria dos Cursos. A menor média foi obtida na questao 15, “Os servidores

da Secretaria passam segurancga”, obtendo média 4,54 e desvio padrao 0,763.

Tabela 20 — Seguranca: Média e desvio padréao

Questio Média Desvio
14. Os servidores da Secretaria sdo confiaveis 4,57 0,742
15. Os servidores da Secretaria passam seguranga 4,54 0,763
16. Os servidores da Secretaria sdo educados 4,70 0,631
17. Os servidores da Secretaria possuem conhecimento em 4,62 0,687

relagédo as atividades desempenhadas

Fonte: Dados da pesquisa.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), a dimensdo empatia refere-
se aos cuidados e atencdo individualizada fornecidos aos usuarios dos servigos.
Para esta dimensao a escala SERVPERF sugere cinco afirmagdes, conforme Tabela
21.
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Questio Média Desvio

18. A Secretaria da atencéao individual 4,44 0,839
19. Os servidores da Secretaria ddo atendimento especial 4,05 0,992
20. Os servidores da Secretaria possuem conhecimento das 4,13 0,882
necessidades dos alunos

21. Os servidores da Secretaria possuem preocupagido com 4,09 0,935
0 desempenho dos alunos

22. O horario de atendimento da Secretaria é conveniente 4,28 0,927

para os alunos

Fonte: Dados da pesquisa.

Na ultima dimensao avaliada obteve maior média o quesito, “A Secretaria da

atencao individual”, sendo 4,44 e desvio padrao 0,839. Enquanto a menor média

ficou com a variavel, “Os Servidores as Secretaria possuem preocupagao com o

desempenho dos alunos”, obtendo 4,09 e desvio padréao 0,935.

Ao calcular a média obtida por dimensao, pode-se observar que a dimensao

tangibilidade foi a que obteve menor média, 4,00 e desvio padrao 0,898, seguida da

dimensao empatia com média 4,19 e desvio padrao 0,915. A maior média ficou com

a dimensao seguranga, pontuando 4,60 e desvio padrao 0,705, conforme

apresentado na Tabela 22.

Tabela 22 — Média das dimensodes

Dimensao Média Desvio
Tangibilidade 4,00 0,898
Confiabilidade 4,52 0,777
Responsabilidade 4,54 0,738
Seguranga 4,60 0,705
Empatia 419 0,915

Fonte: Dados da pesquisa.



63

As Tabelas 23 e 24 trazem as respostas que se destacaram na questio
aberta disponibilizada ao final do Bloco 1, onde foi proposto que os respondentes
deixassem suas sugestdes/criticas em relacdo aos servigos prestados pela
Secretaria dos Cursos da UFSM/Cachoeira do Sul.

Considerou-se como respostas positivas aquelas que traziam em seu
conteudo elogios para os servigos prestados, como por exemplo: “Servigos muito
bem prestados”, “Estou satisfeito com o servico da secretaria (...)", “(...) o
atendimento esta ok!”. Acredita-se que tais respostas corroboram com os resultados
obtidos nas dimensdes da escala SERVPERF, onde a menor média foi obtida para a
dimensao tangibilidade, que diz respeito a aparéncia e a qualidade das instalagdes e
nao a qualidade dos servicos efetivamente recebidos pelos alunos.

As respostas consideradas como negativas fazem mengao a uma diversidade
de assuntos, sendo possivel identificar como recorrente apenas a sugestdo por
melhor postura dos servidores da Secretaria dos Cursos. Observou-se que enquanto
um respondente solicita que e-mails sobre cursos sejam enviados, outro sugere que
o setor pare de enviar tantos e-mails. Dentre as respostas pode-se destacar as
seguintes: “Comunicagdo mais prestativa”, “(...)ser um pouco menos formal (...)",
“‘Melhorar o atendimento (...)", “Uma boa educagdao (...)", “(...) mais

comprometimento”.

Tabela 23 — Questéo aberta — positivos

Sugestoes/criticas

Servigos muito bem prestados!

Parabéns a toda equipe de trabalho na secretaria. Muito importante para o aluno ter toda esta ajuda.
Estou muito satisfeito com o atendimento da secretaria, sempre que preciso de algo sou atendido
com agilidade e com educacao.

Esta de acordo!

Servicos de muita qualidade, parabéns!

Acredito que no comego a gente teve percalgos, mas superamos juntos e estamos seguindo em
frente.

Na minha opinido o atendimento esta ok!

Estdo de parabéns, sempre prontos a ajudar da melhor maneira, sou muito grato excelente trabalho.

Fonte: Dados da pesquisa.
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Um respondente solicitou que o horario da Secretaria dos Cursos seja mais
adequado aos alunos dos cursos noturnos e outro sugere mais visibilidade do setor.
O horario presencial da Secretaria dos Cursos é das 8 h as 20 h e possui trés
servidores lotados no setor. Quanto a visibilidade, a Secretaria dos Cursos ja vem
investindo neste assunto, participando das aulas inaugurais dos cursos e enviando
e-mail de boas-vindas aos calouros, contendo todos os servicos prestados pelo

setor.

Tabela 24 — Questao aberta — negativos

Sugestoes/criticas
Quando tiver cursos disponiveis enviar ao e-mail do aluno.
Um numero de WhatsApp da secretaria.
Comunicagao mais prestativa.
Somente mais comprometimento.
Busquem exceléncia na prestagao de servicos.
Estender o horario de atendimento para os alunos do turno noturno.
Acredito que ser um pouco menos formal possa tornar a secretaria mais atraente, mas nao sei
também.
Melhorar o atendimento e ter uma boa postura, entender de fato a necessidade dos alunos e procurar
solucionar da maneira mais viavel possivel.
Fazer coisas para mostrar mais a secretaria, para os que estdo chegando ver o quéo a secretaria
pode ajudar.
Uma boa educacéo e postura adequada por parte dos técnicos administrativos que atendem na
secretaria coisa que pouco consegui obter quando necessito utilizar servigo da secretaria.
Parem de enviar tanto e-mail que coisa chata.

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 25 traz a analise fatorial confirmatéria das afirmacbes da escala
SERVPERF. Considerou-se necessario confirmar a carga fatorial presente nas
afirmacgdes de cada dimenséao, pois a escala original de Cronin e Taylor (1992) foi
traduzida para a lingua portuguesa e adaptada a realidade da pesquisa. Para Hair et
al. (2005), a analise fatorial confirmatdria tem a habilidade para avaliar a validade de

construto de uma mensuragao proposta.
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“A estimativa de cargas padronizadas deve ser de 0,5 ou mais” (HAIR et al.,
2005). Pode-se verificar que os resultados obtidos com a analise fatorial
confirmatéria demonstram que as afirmagdes das dimensées SERVPERF estao

adequadas, pois as cargas fatoriais obtidas sdo superiores a 0,5.

Tabela 25 — Analise Fatorial Confirmatoria — SERVPERF

DIMENSOES Carga Fatorial
TANGIBILIDADE

A Secretaria possui equipamentos adequados 0,779
As instalagdes fisicas da Secretaria sdo visualmente atraentes 0,779
Os servidores da Secretaria possuem boa apresentagdo em relagéo a 0,598
vestimenta/higiene

O espaco fisico € adequado ao tipo de servigos prestados (sala) 0,806

CONFIABILIDADE
A Secretaria cumpre os prazos prometidos 0,736
A Secretaria demonstra interesse em resolver os problemas 0,851
A Secretaria é de confianca 0,858
A Secretaria atende rapidamente 0,847
A Secretaria mantém seus registros atualizados 0,749
RESPONSABILIDADE
A Secretaria informa o prazo para execugao dos servigos 0,723
Os servidores da Secretaria sao prestativos 0,879
Os servidores da Secretaria tém disponibilidade para ajudar 0,872
Os servidores da Secretaria respondem as solicitagcoes 0,850
SEGURANCA
Os servidores da Secretaria sdo confiaveis 0,902
Os servidores da Secretaria passam seguranga 0,881
Os servidores da Secretaria sao educados 0,807
Os servidores da Secretaria possuem conhecimento em relagéo as atividades 0,858
desempenhadas
EMPATIA

A Secretaria da atencéo individual 0,805
Os servidores da Secretaria ddo atendimento especial 0,761
Os servidores da Secretaria possuem conhecimento das necessidades dos alunos 0,841
Os servidores da Secretaria possuem preocupacédo com o desempenho dos alunos 0,804
O horario de atendimento da Secretaria € conveniente para os alunos 0,731

Fonte: Dados da pesquisa.
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4.2.3 Percepgao dos alunos em relagao aos servigos prestados pelo DERCA

Os alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul responderam o questionario
contendo, no Bloco 2, 18 questdes da escala E-S-QUAL de Parasuraman, Zeithaml
e Malhotra (2005), adaptadas para a realidade desta pesquisa, com a finalidade de
avaliar os servicos prestados pelo Departamento de Registro e Controle Académico -
DERCA/UFSM. Para facilitar o entendimento, disponibilizou-se uma questéo inicial
contendo os servigos prestados pelo DERCA/UFSM para que os alunos pudessem
marcar os servigos que ja utilizaram e, em contrapartida, tivessem conhecimento dos
servicos oferecidos pelo setor, Tabela 26. Ao final, para complementar a pesquisa,
disponibilizou-se uma questdo aberta para sugestdes/criticas em relagdo aos
servicos prestados pelo DERCA/UFSM. A pesquisa obteve 290 respostas e todas

foram consideradas validas.

Tabela 26 — Servicos utilizados pelos alunos

Servico Frequéncia Porcentagem (%)

Dispensa/aproveitamento online de disciplinas ja cursadas 149 514
Alteragbes de dados cadastrais no Portal do Aluno 136 46,9
Emissdo de documentos autenticados no Portal do Aluno 150 51,7
Acesso aos formularios de servigos do DERCA 94 32,4
(cancelamento de curso, dispensa de disciplina)

Consulta de processos (dispensas, licengas, solicitagdes) 119 41
Consulta aos editais de ingresso e transferéncia de curso 97 33,4
Matricula Web semestral 214 73,8
Solicitagdo de Trancamento Total ou Parcial de disciplinas 50 17,2

Fonte: Dados da pesquisa.

A primeira questao do bloco 2 mostra que o0 servico mais acessado pelos
alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul € a matricula web semestral, utilizado
por 214 dos 290 alunos participantes da pesquisa, atingindo um percentual de 73,8.
Tal resultado era esperado, ja que todo aluno precisa solicitar matricula pelo Portal

do Aluno a partir do segundo semestre apds o0 ingresso no curso. Somente a
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matricula dos calouros é feita de forma automatica em todas as disciplinas do

primeiro semestre.

O servico de emissdo de documentos autenticados € o segundo mais
utilizado, seguido do servico de dispensa/aproveitamento online de disciplinas ja
cursadas, sendo utilizado por 150 e 149 dos 290 alunos participantes da pesquisa,
respectivamente. Solicitacdo de trancamento total ou parcial de disciplinas
apresentou o menor percentual de escolha dos alunos, atingindo 17,2%, o que
representa 50 alunos. A questdo sobre servigcos utilizados pelos alunos recebeu
1009 respostas, representando a média de 3,47 servigcos por aluno participante da

pesquisa.

Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) consideram que a dimensao
eficiéncia esta relacionada a facilidade e velocidade de acesso ao site. Para esta

dimenséo a escala E-S-QUAL sugere 8 questdes, descritas na Tabela 27.

Tabela 27 — Eficiéncia: Média e desvio padrao

Questéao Média Desvio

25. O site do DERCA é bem organizado 4,11 0,840
26. As informagdes no site do DERCA s&o bem organizadas 4,11 0,829
27. O site do DERCA facilita a navegacao 4,03 0,844
28. O site do DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele 3,88 0,900
de modo rapido

29. O site do DERCA é facil de usar 4,00 0,888
30. No site do DERCA é facil de encontrar o que necessito 3,88 0,911
31. O site do DERCA facilita para completar os processos 4,03 0,862
rapidamente

32. O site do DERCA carrega rapidamente 3,92 0,949

Fonte: Dados da pesquisa.

As questdes da dimensao eficiéncia que apresentaram maior média foram “O
site do DERCA é bem organizado” e “As informagdes no site do DERCA sao bem
organizadas”, as duas com média 4,11 e desvio padrao 0,840 e 0,829,

respectivamente. A menor média também foi obtida por duas questdes, “No site do
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DERCA é facil de encontrar o que necessito” e “O site do DERCA auxilia o usuario a
navegar dentro dele de modo rapido”, com média 3,88 e desvio padrao 0,911 e
0,900.

A dimensao cumprimento demonstra até que ponto o site cumpre com prazos
e com a disponibilidade de itens (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005).
A escala E-S-QUAL sugere 7 questdes para a dimensdo cumprimento, mas para
esta pesquisa foram excluidas duas questdes que ndo se enquadravam com a

realidade pesquisada, conforme Tabela 28.

Tabela 28 — Cumprimento: Média e desvio padrao

Questao Média Desvio

33. O site do DERCA entrega o servigo quando prometido 4,17 0,833
34. O site do DERCA entrega o servigo dentro de um tempo 4,15 0,825
justo

35. O site do DERCA entrega o servigo de modo muito 3,80 0,873
rapido

36. O site do DERCA entrega o servigo solicitado 4,26 0,787
37. O site do DERCA nao sai do ar 3,45 0,933

Fonte: Dados da pesquisa.

A melhor média encontrada nesta dimensao foi 4,26, com desvio padrao
0,787, na questao “O site do DERCA estrega o servico solicitado”. Em contrapartida,
a menor média € encontrada na questdo “O site do DERCA n&o sai do ar”, atingindo
3,45 e desvio padrao 0,933.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), a dimenséao
disponibilidade do sistema é sobre o correto funcionamento do site. Para esta
dimensao sado propostas 4 questbes, sendo que 1 questdo foi excluida desta
pesquisa por ndo se enquadrar na realidade pesquisada, conforme Tabela 29. A
escala E-S-QUAL foi desenvolvida para mensurar a qualidade dos servigos com foco

em compras online, mas a escala tem se mostrado eficiente em sites do governo e
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servicos bancarios online, com pequenas adaptacdes da escala para o contexto
pesquisado (AKINCI; INAN; AKSQY, 2010).

Na dimensao disponibilidade do sistema a questdo “O site do DERCA esta
sempre disponivel” apresentou a maior média, 3,84 com desvio padrdao 0,909,
seguida da questao “O site do DERCA funciona perfeitamente”, média 3,66 e desvio
padrao 0,935. A menor média foi obtida da questao “O site do DERCA nao trava”,

apresentando 3,53 e desvio padrao 0,956.

Tabela 29 — Disponibilidade do sistema: Média e desvio padrao

Questao Média Desvio
38. O site do DERCA néo trava 3,53 0,956
39. O site do DERCA funciona perfeitamente 3,66 0,935
40. O site do DERCA esta sempre disponivel 3,84 0,909

Fonte: Dados da pesquisa.

A segurancga do site e protegao das informagdes do cliente sdo representados
pela dimensao privacidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). A
escala E-S-QUAL propde 3 questdes para esta dimensao e foram utilizadas apenas

2 questdes nesta pesquisa, descritas na Tabela 30.

Tabela 30 — Privacidade: Média e desvio padrao

Questao Média Desvio
41. O site do DERCA nao divulga minhas informacdes 4,17 0,913
pessoais para outros sites
42. O site do DERCA protege a informagao do meu 4,20 0,881

comportamento de solicitagbes

Fonte: Dados da pesquisa.
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A afirmacgéo “O site do DERCA protege a informagdo do meu comportamento
de solicitagbes” obteve média 4,20 e desvio padrao 0,881, seguido da questao “O
site do DERCA néo divulga minhas informacgbes pessoais para outros sites”, com

meédia 4,17 e desvio padrao 0,913.

Na Tabela 31 esta descrita a média das respostas encontradas para cada
dimensao. Pode-se observar que a maior média foi obtida na dimensao privacidade,
apresentando 4,18 e a menor média é de 3,67, obtida na dimensao disponibilidade

do sistema.

Tabela 31 — Média das dimensoes

Dimensao Média Desvio
Eficiéncia 3,99 0,877
Cumprimento 3,96 0,850
Disponibilidade do sistema 3,67 0,933
Privacidade 418 0,897

Fonte: Dados da pesquisa.

As respostas da questdo aberta disponibilizada ao final do bloco 2 traz uma
critica que pode justificar a baixa média de respostas para a dimensao
disponibilidade do sistema, que diz “So precisa melhorar quando cai o site, demora
para carregar, como hoje” e “As vezes o portal fica indisponivel”. A questdo aberta
nao foi marcada como resposta obrigatoria no questionario, por isso foram poucas
as manifestacbes recebidas. Para melhor visualizagdo, as respostas foram
classificadas em positivas e negativas, descritas nas Tabelas 32 e 33. Dentre as

manifestagées positivas, pode-se destacar “E excelente”, “Satisfeito” e “Bom”.

As manifestacbes negativas pedem melhor divulgacdo dos editais, maior
facilidade de navegacéao no site e melhor disponibilidade do sistema. Pode-se notar

a insatisfagdo nas falas “Melhorar a divulgagéo dos editais” e “As vezes demoro para
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encontrar o que necessito, fazendo com que eu precise abrir varias abas”, além das

falas ja citadas para a dimensao disponibilidade do sistema.

Tabela 32 — Questao aberta — positivos

Sugestoes/criticas

Satisfeito.

Continuem se aprimorando
E excelente

Bom

Ok!

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 33 — Questao aberta — negativos

Sugestdes/criticas

Melhorar a divulgagéo dos editais!
Pode melhorar

As vezes demoro para encontrar o que necessito, fazendo com que eu precise abrir varias abas.

As vezes o portal fica indisponivel
S6 precisa melhorar quando cai o site, demora para carregar, como hoje

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 34 traz a Analise Fatorial Confirmatdria das afirmacgdes da escala E-S-

QUAL de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005). Os resultados obtidos com a

analise fatorial confirmatoéria sao satisfatérios, confirmando a validade da escala E-S-

QUAL ap6s a tradugao e adaptagao para realidade da pesquisa, pois todos os valores

da carga fatorial foram superiores a 0,5.

Na sequéncia sera apresentada a sintese do estudo, evidenciando os pontos

positivos e negativos em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria dos Cursos

da UFSM/Cachoeira do Sul e pelo DERCA.
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Tabela 34 — Analise Fatorial Confirmatoria — E-S-QUAL

DIMENSOES Carga fatorial
EFICIENCIA
O site do DERCA é bem organizado 0,863
As informagdes no site do DERCA s&ao bem organizadas 0,869
O site do DERCA facilita a navegagao 0,907
O site do DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido 0,871
O site do DERCA é facil de usar 0,894
No site do DERCA é facil de encontrar o que necessito 0,898
O site do DERCA facilita para completar os processos rapidamente 0,859
O site do DERCA carrega rapidamente 0,717
CUMPRIMENTO
O site do DERCA entrega o servigo quando prometido 0,903
O site do DERCA entrega o servigo dentro de um tempo justo 0,927
O site do DERCA entrega o servigo de modo muito rapido 0,862
O site do DERCA entrega o servigo solicitado 0,845
O site do DERCA nao sai do ar 0,673
DISPONIBILIDADE DO SISTEMA
O site do DERCA n&o trava 0,916
O site do DERCA funciona perfeitamente 0,924
O site do DERCA esta sempre disponivel 0,889
PRIVACIDADE
O site do DERCA nao divulga minhas informagbes pessoais para outros sites 0,956
O site do DERCA protege a informagao do meu comportamento de solicitagdes 0,956

Fonte: Dados da pesquisa.

4.2.4 Sintese da percepgao dos alunos em relagao aos servigos prestados no

Campus Cachoeira do Sul

Esta secao traz a sintese dos resultados obtidos com a pesquisa realizada
com os alunos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul, sobre a percep¢ao dos mesmos
em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria do Cursos da unidade e os

servicos online do DERCA.

Com relacdo aos servicos prestados pela Secretaria dos Cursos da
UFSM/Cachoeira do Sul, pode-se considerar que os alunos avaliaram melhor as
questées Q3, Q7, Q11, Q16 e Q17, que representam, respectivamente, “Os
servidores da Secretaria possuem boa apresentacdo em relacdo a

vestimenta/higiene”, “A Secretaria € de confiang¢a”, “Os servidores da Secretaria séo
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prestativos”, “Os servidores da Secretaria sdo educados” e “Os servidores da
Secretaria possuem conhecimento em relagdo as atividades desempenhadas’.
Pode-se considerar que os alunos avaliaram como satisfatérios tais servigos
prestados pela Secretaria dos Cursos, pois as questdes obtiveram as maiores

médias, superiores a 4,6, conforme demonstrado na Figura 8.

Figura 8 — Médias: Secretaria dos Cursos

H Média

Fonte: Dados da pesquisa.

As outras questdes, com médias menores, entre 4 e 4,6 e que ndo sao as
menores médias de cada dimensao, também foram consideradas pelos alunos como
adequadas, mas podem ser monitoradas e aperfeicoadas pela instituicdo. Sao elas:
Q1, Q5, Q6, Q8, Q12, Q13 e Q14, que representam, respectivamente, “A Secretaria
possui equipamentos adequados”, “A Secretaria cumpre os prazos prometidos”, “A
Secretaria demonstra interesse em resolver os problemas”, “A Secretaria atende

rapidamente”, “Os servidores da Secretaria tém disponibilidade para ajudar”, “Os
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servidores da Secretaria respondem as solicitacoes” e “Os servidores da Secretaria

sdo confiaveis”.

Quanto as questbes que atingiram as menores médias por dimensao, sendo
considerados os pontos criticos que merecem atenc¢ao da instituicao, destacam-se:
Q2, Q4, Q9, Q10. Q15 e Q19, representando, respectivamente, “As instalagdes

” 13

fisicas da Secretaria sdo visualmente atraentes”, “O espaco fisico € adequado ao
tipo de servigos prestados (sala)”, “A Secretaria mantém seus registros atualizados”,
‘A Secretaria informa o prazo para execugao dos servigos”, “Os servidores da
Secretaria passam seguranga” e “Os servidores da Secretaria ddo atendimento

especial”’. As menores médias ficaram entre 3,43 e 4,54.

Em relacado aos servicos online prestados pelo DERCA, as maiores médias
atingiram entre 4,11 e 4,26, nas questdes Q25, Q26, Q33, Q34, Q36, Q41 e Q42,
que representam, respectivamente, “O site do DERCA é bem organizado”, “As
informagdes no site do DERCA s&o bem organizadas”, “O site do DERCA entrega o

servico quando prometido”, “O site do DERCA entrega o servigo dentro de um tempo
justo”, “O site do DERCA entrega o servi¢go solicitado”, “O site do DERCA néo
divulga minhas informa¢des pessoais para outros sites” e “O site do DERCA protege
a informagado do meu comportamento de solicitagdes”, conforme demonstrado na

Figura 9.

As médias consideradas adequadas, mas que merecem ser monitoradas e
aperfeicoadas pela instituicdo, sdo as que atingiram pontuagbes menores que 4,11
até 4, nas questbes Q27, Q29 e Q31, que representam, respectivamente, “O site do
DERCA facilita a navegagao”, “O site do DERCA é facil de usar” e “O site do DERCA

facilita para completar os processos rapidamente”.

Por fim, as menores médias podem ser observadas nas questbes Q28, Q30,
Q32, Q35, Q37, Q38, Q39 e Q40, que representam, respectivamente, “O site do
DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido”, “No site do DERCA
é facil de encontrar o que necessito”, “O site do DERCA carrega rapidamente”, “O
site do DERCA entrega o servigco de modo muito rapido”, “O site do DERCA nao sai

do ar”, “O site do DERCA nao trava”, “O site do DERCA funciona perfeitamente” e “O
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site do DERCA esta sempre disponivel”. Tais questdes atingiram médias entre 3,45 e
3,92.

Pode-se observar que nenhuma dimensao atingiu média 5 e que o DERCA
apresentou as médias menores na maioria das dimensdes elencadas, em relagao a

avaliagao da Secretaria dos Cursos.

Figura 9 — Médias: DERCA

4,5

4
3,5

3
2,5
5 m Média
1,5

1

0,5

Q25Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42

Fonte: Dados da pesquisa.

Na proxima secao serao apresentadas as propostas de melhorias relativas

aos pontos criticos evidenciados nesta analise de resultados.
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4.3 PROPOSTA DE MELHORIAS

Apods analisar os dados obtidos com esta pesquisa, se evidenciou os pontos
criticos que afetam negativamente a percepc¢ao dos alunos em relagao aos servigos
prestados pela Secretaria dos Cursos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul e do
Departamento de Registro e Controle Académico — DERCA. Foram considerados
como pontos criticos as afirmacdes que obtiveram a menor média em cada
dimensao das escalas propostas no questionario e as médias inferiores a 4,00, que

serao apresentados a seguir, divididas por setor.

4.3.1 Secretaria dos Cursos da UFSM/Campus Cachoeira do Sul

Com a escala SERVPERF foi possivel avaliar a percepcao dos alunos da
UFSM/Cachoeira do Sul em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria dos
Cursos da unidade. A escala propde cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
responsabilidade, seguranga e empatia. Os pontos criticos encontrados para cada

dimensao sio descritos na Tabela 35.

Tabela 35 — Pontos criticos — Secretaria dos Cursos

Dimenséo Afirmacao Média
Tangibilidade As instalagdes fisicas da Secretaria sdo visualmente atraentes 3,43
O espaco fisico é adequado ao tipo de servigos prestados (sala) 3,86
Confiabilidade A Secretaria mantém seus registros atualizados 4,38
ResponsabilidadeA Secretaria informa o prazo para execucgéo dos servigos 4,40
Seguranga Os servidores da Secretaria passam seguranca 4,54
Empatia Os servidores da Secretaria ddo atendimento especial 4,05

Fonte: Dados da pesquisa.
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A dimensao tangibilidade obteve a menor média de respostas em relagao as
outras dimensdes, sendo considerada ponto mais critico. As questdes com menor
média das respostas foram “As instalagbes da Secretaria sao visualmente atraentes”
e “O espago fisico é adequado ao tipo de servigos prestados (sala)’. Tal avaliagdo
pode ter sido influenciada pelo fato da Secretaria dos Cursos estar localizada em
local provisorio no semestre anterior a esta pesquisa e quando mudou-se para o
Campus definitivo dividiu espago com mais dois setores antes de ocupar a sala

definitiva.

Mesmo que a Secretaria dos Cursos esteja atualmente em sala exclusiva
para o setor, sugere-se aos gestores, que conforme os recursos disponiveis e
construcdo dos proximos prédios do Campus, seja reservado um espago maior para
alocar a Secretaria, ja que a mesma possui apenas 12,1 m? de area e cada um dos
trés servidores do setor utiliza uma mesa de atendimento com cadeira, um gaveteiro
e um armario arquivo de duas portas, ocupando quase todo o espaco da sala. Em
periodos de inicio de semestre, quando os alunos estdo realizando o ajuste de
matricula e novos alunos estdo ingressando, existe grande fluxo de alunos na
Secretaria dos Cursos, sendo necessario um espago maior para acomoda-los

durante o atendimento.

Quanto a dimensao confiabilidade, evidenciou-se que a questao “A Secretaria
mantém seus registros atualizados” foi considerada como ponto critico. A UFSM vem
implementando ha alguns meses o sistema de Processo Eletronico Nacional — PEN,
através da plataforma Web do Sistema de Informagdes para o Ensino (SIE). “O
sistema PEN-SIE possibilita que todos os documentos que compde 0s processos
administrativos na instituicdo estejam disponiveis no formato digital, dispensando a

tramitacdo da documentagao em papel” (UFSM, 2021).

Com a utilizagdo do PEN-SIE é possivel melhorar a organizagédo e
disponibilidade de documentos para a comunidade académica, além da facilidade de
emissao e assinatura de documentos para os alunos, ndo necessitando presenca
fisica para retirada. Sugere-se que a Secretaria dos Cursos elabore um tutorial de
utilizagcdo do PEN-SIE voltada aos alunos, onde conste o padrao usado na insergéo

dos documentos, facilitando que o aluno encontre o que precisa.
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Na dimensao responsabilidade, o ponto critico foi evidenciado na questdo “A
Secretaria informa o prazo para execugao dos servigos”. A Secretaria dos Cursos
nao possui em seu site informagdes de prazos para execucao de servigos, 0 que
pode ter sido interpretado pelos alunos como um ponto negativo. Sugere-se que seja
elaborado um protocolo de execucdo dos servigos, contendo o prazo médio para a
entrega do servigo, os procedimentos que o aluno deve seguir e o0 caminho que o
processo percorre até sua finalizagdo. Acredita-se que essa acao vai trazer mais
transparéncia para o setor e agilizar os processos, ja que o aluno estara bem

instruido dos processos e prazos.

Sobre a dimensao segurancga, evidenciou-se o ponto critico na questao “Os
servidores da Secretaria passam seguranga”. Acredita-se que ao adotar o protocolo
de execucdo de servigos, sugerido na dimensdo responsabilidade, sera possivel
sanar o problema de falta de seguranca que os alunos perceberam, pois existira um
padrao de respostas para as questdes mais recorrentes, ndo deixando duvidas

sobre a veracidade das informacgdes.

A Ultima dimensao avaliada da escala SERVPERF foi a empatia, onde
evidenciou-se que “Os servidores da Secretaria dao atendimento especial”’ foi
considerado o ponto critico. Acredita-se que a estrutura administrativa da
UFSM/Campus Cachoeira do Sul, onde a secretaria dos cinco cursos € unificada,
contribui para a agilidade dos processos, economia de recursos, centralizagdo das
informagdes e interacdo dos alunos de outros cursos. Entretanto, a Secretaria dos
Cursos conta com a colaboragao de trés servidores para atender as demandas de
cinco cursos. Em periodos de maior fluxo de alunos e demandas acredita-se que

existam dificuldades em atender as expectativas de todos os alunos.

Sugere-se designar dois novos servidores para a Secretaria dos Cursos,
quando possivel, para que os mesmos possam dedicar mais tempo e atengdo no
atendimento aos alunos, sem gerar acumulo de servigo. Sabe-se que a situagao
atual das universidade federais ndo permite a contratagcao de novos servidores, mas

propde-se que esta acao seja incluida no planejamento futuro.
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4.3.2 Departamento de Registro e Controle Académico - DERCA

Com a escala E-S-QUAL avaliou-se a percepgdo dos alunos da
UFSM/Campus Cachoeira do Sul em relacdo aos servigos online prestados pelo
DERCA, através do site do departamento e do Portal do Aluno. A escala propde
quatro dimensbGes para avaliagdo dos servicos: eficiéncia, cumprimento,
disponibilidade do sistema e privacidade. As afirmagdes que obtiveram menores

médias em cada dimensé&o sio descritas na Tabela 36.

Tabela 36 — Pontos criticos — DERCA

Dimenséo Afirmacao Média

Eficiéncia O site do DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido 3,88
No site do DERCA é facil de encontrar o que necessito 3,88
O site do DERCA carrega rapidamente 3,92

Cumprimento O site do DERCA nao sai do ar 3,45
O site do DERCA entrega o servigo de modo muito rapido 3,80

Disponibilidade O site do DERCA n&o trava 3,53

do sistema O site do DERCA funciona perfeitamente 3,66
O site do DERCA esta sempre disponivel 3,84

Privacidade O_tsite do DERCA néo divulga minhas informagdes pessoais para outros 417
sites

Fonte: Dados da pesquisa.

Na dimensao eficiéncia, evidenciou-se o ponto critico nas questdes “O site do
DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido”, “No site do DERCA é
facil de encontra o que necessito” e “O site do DERCA carrega rapidamente”. Sugere-
se elaborar um manual de utilizagao do site para auxiliar os usuarios a encontrarem o
que precisam de forma mais eficaz, além de incluir nos destaques os servigos mais

utilizados que foram evidenciados com esta pesquisa: matricula Web semestral,
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emissdo de documentos autenticados no Portal do Aluno, dispensa/aproveitamento

online de disciplinas ja cursadas e altera¢des de dados cadastrais no Portal do Aluno.

Para a dimensao cumprimento e disponibilidade do sistema, os pontos criticos
evidenciados, foram nas questdes “O site do DERCA nao sao do ar’, “O site do
DERCA entrega o servigo de modo rapido”, “O site do DERCA néo trava”, “O site do
DERCA funciona perfeitamente” e “O site do DERCA esta sempre disponivel”. A
dimensao que obteve menor média das respostas foi disponibilidade do sistema. As
duas dimensbes evidenciaram pontos criticos em questdes que sao gerenciadas
pelo setor de informatica da UFSM, o Centro de Processamento de Dados — CPD.
Sugere-se, quando possivel, designar mais servidores especializados para o setor e
destinar maior investimento em tecnologia de informagdo para diminuir as
incidéncias de travamento e indisponibilidade dos portais da UFSM, visto que
gradativamente todos os processos estdo serao implementados de forma digital,

tornando-se imprescindivel a qualidade dos servigos prestados pelo CPD.

A Ultima dimensdo avaliada na escala E-S-QUAL foi privacidade, onde
evidenciou-se o ponto critico na questdo “O site do DERCA n&o divulga minhas
informagdes pessoais para outros sites”. Acredita-se que o site do DERCA e o Portal
do Aluno compartilham as informag¢des somente dentro dos portais da UFSM, mas
como a questdo foi evidenciada pelos alunos, sugere-se maior investimento em
segurancga de dados para que 0s usuarios possam sentir-se mais seguros ao utilizar
0s servigos, além de um espaco no site onde os alunos possam realizar a denuncia
caso encontrem evidéncias ou suspeitas de que seus dados foram utilizados de
forma inadequada, para que a instituicdo possa tomar as devidas providéncias, no

sentido de averiguar e, se necessario, sanar o problema.

4.3.3 Sintese da proposta de melhorias

A sintese da proposta de melhorias para os setores da UFSM/Campus

Cachoeira do Sul é apresentada na Figura 10.
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Figura 10 — Sintese da proposta de melhorias

PROPOSTA DE MELHORIAS - UFSM/CAMPUS CACHOEIRA DO SUL ‘

SECRETARIA DOS CURSOS DERCA ‘
1) Espaco mais amplo para atendimento aos alunos 1}  Investimento em tecnologia de informacéo
2) Tutorial PEN-SIE — padrio de documentos 2) Alocacdo de mais servidores para o setor
3) Protocolo de prazo para execugdo de servicos 3) Investimento em seguranca de dados
4)  Alocacdo de mais servidores para o setor 4) Espaco no site para dendncias

Fonte: Dados da pesquisa.

A seguir € apresentado o fechamento deste trabalho, com as consideragdes

finais a cerca da pesquisa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral propor ag¢des para melhoria da
qualidade dos servigos prestados aos alunos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul.
O primeiro objetivo especifico foi identificar as atividades e processo de atendimento
aos alunos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul, concretizado através em analise

documental e pesquisa no site oficial da institui¢ao.

Para concretizar o segundo objetivo especifico, verificar a percepgdo dos
alunos em relagcao aos servigos prestados pela Secretaria dos Cursos da unidade e
Departamento de Registro e Controle Académico (DERCA), utilizou-se um
instrumento de coleta de dados de modo direto (questionario) baseados nos
modelos de escalas SERVPERF e E-S-QUAL, adaptados a realidade deste estudo.

A pesquisa ocorreu entre maio e julho de 2020, obtendo-se 290 respostas validas.

Com as analises descritivas e multivariada dos dados, através do software
SPSS, foi possivel atingir o terceiro objetivo especifico, evidenciar os pontos criticos
que afetam negativamente a percepcgéo sobre os servigos prestados aos alunos da
UFSM — Campus Cachoeira do Sul. A percepcdo dos alunos em relagdo aos
servicos da Secretaria dos Cursos atingiu médias entre 3,43 e 4,70, o que
representa que os servigos estdo sendo percebidos de forma satisfatoria pelos
alunos. O ponto critico foi evidenciado, principalmente, em relagdo as instalagbes
fisicas do setor, apresentando os menores valores para dimensao tangibilidade.
Para Fernandes et al. (2017) e Tamashiro et al. (2018), a qualidade dos servigos
prestados influencia diretamente na percepcédo dos usuarios, exercendo influéncia

sobre a satisfagao dos mesmos.

Quanto aos servigos online prestados pelo DERCA, evidenciou-se como
principal ponto critico a dimensao disponibilidade do sistema, demonstrando o
descontentamento dos alunos em relagdo ao funcionamento dos sites que
disponibilizam os servicos, site do DERCA e Portal do Aluno. No geral, os servigos
do DERCA também foram percebidos pelos alunos como satisfatorios, pois

apresentaram médias entre 3,45 e 4,20.
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As acbes de melhorias propostas para os gestores da UFSM/Cachoeira do

Sul foram:
e Espaco fisico maior e mais adequado para a Secretaria dos Cursos;

e Elaboracdo de um tutorial de utilizacdo do PEN-SIE, a fim de facilitar para a

comunidade académica o acesso as informagdes e documentos;

e Elaboracdo de um protocolo contendo prazos para a execugao dos servigos

da Secretaria dos Cursos;
e Designar mais servidores para a Secretaria dos Cursos;

e Elaborar um tutorial de utilizagdo dos sites do DERCA e Portal do Aluno, além
de incluir nos destaques os servigos evidenciados como os mais acessados

pelos alunos;

e Designar mais servidores e recursos financeiros para o Centro de

Processamento de Dados.

Sabe-se que algumas propostas deste estudo podem enfrentar dificuldades,
ou até empecilho, para sua efetivagdo, pois necessitam de recursos financeiros e
vagas para novos servidores, mas sugere-se que o0s gestores analisem a
possibilidade de incluir estas agdes ou alternativas no planejamento futuro da
instituicdo, para que os alunos do Campus Cachoeira do Sul tenham a oferta de
servicos de melhor qualidade. Salienta-se que o comprometimento individual dos
servidores alocados nos setores estudados pode influenciar a prestacdo dos

servicos, nesta pesquisa e nas pesquisas futuras, sendo positiva ou negativamente.

Cabe destacar, também, as dimensbdes em que os alunos avaliaram de forma
positiva, onde a mais bem avaliada foi seguranga, seguida de responsabilidade e
confiabilidade, para a Secretaria dos Cursos. Para o DERCA, a dimensao melhor
avaliada foi privacidade, seguida de eficiéncia e cumprimento. Tais também
dimensdes devem ser consideradas pelos gestores, conforme salientam Duarte et
al. (2015), que a andlise dos resultados das ferramentas de avaliacdo dos servigos
das IFES permite aos gestores melhor planejamento das a¢gées com a finalidade de

aumentar a qualidade dos servigos prestados a comunidade.
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Observou-se como limitagdes deste estudo o fato da pesquisa ter sido
realizada em periodo de transi¢cdo de espacos fisicos e durante a suspensao dos
servigos presenciais em fungdo da pandemia da COVID-19, quando alguns alunos
participantes da pesquisa ndo tiveram contato presencial com a Secretaria dos

Cursos e pouco contato com os servigos online do DERCA.

Sugere-se para trabalhos futuros realizar a pesquisa novamente quando as
instalacbes do Campus estiverem prontas e os servicos presenciais estiverem
reestabelecidos, além de realizar a pesquisa nas secretarias de todos os cursos da
UFSM, para fins de cruzamento de dados, principalmente nos campi fora de sede
que possuirem na estrutura administrativa as secretarias unificadas igual ao Campus

Cachoeira do Sul.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DA PESQUISA (QUESTIONARIO)

Esta € uma pesquisa sobre percepgdo da qualidade de servigos publicos, parte do trabalho de
conclusdo de curso da mestranda Gabriela Wioppiold Fritz, do Programa de Pdés-Graduagdo em Gestdo de
Organizagdes Publicas da UFSM, sob orientagao da Prof.? Dr.2 Dalva Maria Righi Dotto.

IMPORTANTE: as informagoes desta pesquisa sdao confidenciais e serdao divulgadas apenas de
forma generalizada, ndo havendo identificagao individual dos participantes.

O conjunto de questdes a seguir deve ser respondido de acordo com seu sentimento em relagdo aos
servigos da Secretaria dos Cursos da UFSM — Campus Cachoeira do Sul (bloco 1) e pelo DERCA (bloco 2).

Agradecemos pela sua disponibilidade em responder este questionario. O tempo estimado de resposta
é de 10 minutos.

BLOCO 1
AVALIE A SECRETARIA DOS CURSOS DA UFSM/CACHOEIRA DO SUL

Para cada afirmag¢do mostre até que ponto vocé acredita que a Secretaria dos Cursos possui 0 recurso
descrito na questdo em relagdo aos servigos prestados. ldentifique seu grau de concordancia, utilizando a
escala:

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente Dls_,cordo Neutro Co_ncordo Concordo Totalmente
Parcialmente Parcialmente

AVALIE OS SERVICOS DA SECRETARIA DOS CURSOS 1 2 | 3|4 5

1. A Secretaria possui equipamentos adequados

2. Asinstalagdes fisicas da Secretaria sao visualmente atraentes

w

Os servidores da Secretaria possuem boa apresentagao em relagdo a vestimenta/
higiene

O espaco fisico & adequado ao tipo de servicos prestados (sala)

A Secretaria cumpre os prazos prometidos

A Secretaria demonstra interesse em resolver os problemas

A Secretaria é de confianga

A Secretaria atende rapidamente

A Secretaria mantém seus registros atualizados

2| N oA

0. A Secretaria informa o prazo para execugao dos servigos

11. Os servidores da Secretaria sdo prestativos

12. Os servidores da Secretaria tém disponibilidade para ajudar

13. Os servidores da Secretaria respondem as solicitacdes

14. Os servidores da Secretaria sdo confiaveis

15. Os servidores da Secretaria passam seguranca

16. Os servidores da Secretaria sdo educados

17. Os servidores da Secretaria possuem conhecimento em relagdo as atividades
desempenhadas

18. A Secretaria da atengao individual

19. Os servidores da Secretaria ddo atendimento especial

20. Os servidores da Secretaria possuem conhecimento das necessidades dos alunos
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21. Os servidores da Secretaria possuem preocupag¢do com o desempenho dos
alunos
22. O horario de atendimento da Secretaria é conveniente para os alunos

23. Sugestdes/criticas em relagdo aos servigos prestados pela Secretaria de Cursos do Campus Cachoeira do
Sul/UFSM:

BLOCO 2
AVALIE O DEPARTAMENTO DE REGISTRO E CONTROLE ACADEMICO

24. Assinale os servigos on-line que vocé ja utilizou do DERCA /UFSM:

) Dispensa/aproveitamento online de disciplinas ja cursadas;
) Alteragbes de dados cadastrais no Portal do Aluno;

) Emissdo de documentos autenticados no Portal do Aluno;
) Acesso aos formularios de servigos do DERCA (cancelamento de curso, dispensa de disciplina);

) Consulta aos editais de ingresso e transferéncia de curso;
) Matricula Web semestral;

(
(
(
(
() Consulta de processos (dispensas, licengas, solicitagbes);
(
(
(

) Solicitagdo de Trancamento Total ou Parcial de disciplinas.

- DERCA/UFSM

Para cada afirmacao mostre até que ponto vocé acredita que o DERCA/UFSM possui o recurso descrito
na questdo em relagdo aos servigos prestados. Identifique seu grau de concordancia, utilizando a escala:

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente Dls_,cordo Neutro Co_ncordo Concordo Totalmente
Parcialmente Parcialmente

IMPORTANTE: Para as afirmacgdes 25 até 43, considere "site do DERCA" como o local onde sdo
disponibilizados os servigos listados na questao 24.

AVALIE OS SERVIGOS DISPONIVEIS NOS SITES DO DERCA/UFSM E PORTAL DO
ALUNO

25. O site do DERCA é bem organizado

26. As informacdes no site do DERCA sao bem organizadas

27. O site do DERCA facilita a navegacéo

28. O site do DERCA auxilia o usuario a navegar dentro dele de modo rapido
29. O site do DERCA é facil de usar

30. No site do DERCA é facil de encontrar o que necessito

31. O site do DERCA facilita para completar os processos rapidamente
32. O site do DERCA carrega rapidamente

33. O site do DERCA entrega o servigo quando prometido

34. O site do DERCA entrega o servigo dentro de um tempo justo

35. O site do DERCA entrega o servigo de modo muito rapido

36. O site do DERCA entrega o servigo solicitado

37 O site do DERCA né&o sai do ar

38. O site do DERCA nao trava

39. O site do DERCA funciona perfeitamente
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40. O site do DERCA esta sempre disponivel

41. O site do DERCA néo divulga minhas informagdes pessoais para outros sites

42. O site do DERCA protege a informagéo do meu comportamento de solicitagbes

43. Sugestdes/criticas em relagédo aos servigos prestados pelo DERCA/UFSM:

BLOCO 3
PERFIL
44. Sexo 45. |dade
Feminino ] Até 25 anos
Masculino - 26 a 35 anos
- 36 a 45 anos
46. Cidade e estado de origem: - 46 a 55 anos
- Mais de 55 anos

47. Curso atual na UFSM/Cachoeira do Sul 48. Ano de ingresso no curso atual
] Engenharia Elétrica ] 2014
- Arquitetura e Urbanismo - 2015
- Engenharia Mecéanica - 2016
- Engenharia de Transportes e Log. - 2017
- Engenharia Agricola - 2018
- - |2019
- |2020

49. Renda familia

] Até R$2.000,00

De R$2.001,00 até R$5.000,00
De R$5.001,00 até R$10.000,00
Mais de R$10.000,00

Nao declarar

Obrigada por participar desta pesquisa!
Contato: gabriela.fritz@ufsm.br
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