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ESTRUTURA DE AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA E DESEMPENHO
EM SERVICOS ADMINISTRATIVOS EM INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR

O objetivo geral deste trabalho foi construir e aplicar uma estrutura de
avaliacdo da qualidade percebida dos servicos administrativos prestados por
servidores técnicos-administrativos em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES).
Para isto, o trabalho se disp6s a: i) levantar um conjunto de atributos e dimensdes
de qualidade percebida para os servigcos administrativos prestados pelos técnicos-
administrativos em uma IES; ii) construir um instrumento de avaliacdo da qualidade
percebida dos servicos administrativos prestados por técnicos-administrativos de
uma IES; iii) analisar gaps de qualidade percebida em servigos administrativos de
uma IES, usando a abordagem IPA (Importance-Performance Analysis), sob a
perspectiva de docentes, técnicos-administrativos e discentes; e iv) identificar
atributos criticos de qualidade e sua relacdo com os instrumentos de avaliacdo de
desempenho e de planejamento estratégico na IES em estudo. Entre as
contribuicdes tedricas deste trabalho estdo: i) uma estrutura de atributos para
avaliacdo da qualidade dos servicos administrativos segundo importancia e
desempenho; e ii) um procedimento metodolégico que abrange a hierarquizacédo
atributos, a analise dos gaps entre importancia e percep¢dao de desempenho, a
elaboracao e a interpretacdo da matriz de importancia-desempenho. Ja as principais
contribuicdes praticas foram: i) a proposta de aperfeicoamento de instrumentos de
avaliacdo e controle existentes no ambito da universidade; e ii) a aproximagao ao
usuario final do servico, conhecendo sua percepcdo de qualidade e aspectos
valorizados. Assim, ao adotar os procedimentos propostos neste estudo, entende-se
gue a Universidade estaria promovendo melhorias significativas nos servigos
administrativos e avancando na busca pela exceléncia e qualidade.



