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RESUMO

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 Federal de Ensino Superior (IFES). Para isto, o trabalho
se dispbs a: 1) levantar um conjunto de atributos e dimensfes de qualidade percebida para os
servigcos administrativos prestados pelos técnicos-administrativos em uma IFES; ii) construir
um instrumento de avaliacdo da qualidade percebida dos servicos administrativos prestados
por técnicos-administrativos de uma IFES; iii) analisar gaps de qualidade percebida em
servigos administrativos de uma IFES, 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 IFES em estudo. Entre as contribuicGes tedricas deste
trabalho estdo: 1) uma estrutura de atributos para avaliacdo da qualidade dos servicos
administrativos segundo importancia e desempenho; e ii) um procedimento metodoldgico que
abrange a hierarquizacdo atributos, a analise dos gaps entre importancia e percepcdo de
desempenho, a elaboracdo e a interpretacdo da matriz de importancia-desempenho. Ja as
principais contribuicGes préaticas foram: i) a proposta de aperfeicoamento de instrumentos de
avaliacdo e controle existentes no &mbito da universidade; e ii) a aproximacéao ao usuario final
do servico, conhecendo sua percepcdo de qualidade e aspectos valorizados. Assim, ao adotar
0s procedimentos propostos neste estudo, entende-se que a Universidade estaria promovendo
melhorias significativas nos servigos administrativos e avancando na busca pela exceléncia e

qualidade.

Palavras-Chave: Avaliacdo da Qualidade Percebida em Servicos, Servicos Administrativos,

Instituicdo de Ensino Superior, Universidades Publicas.



ABSTRACT

This study aims to build and apply a structure of evaluation of the perceived quality of
administrative services provided by the administrative staff in Higher Education Federal
Institutions (HEFI). For this, the work is organized to 1) create a set of attributes and
dimensions of perceived quality of administrative services provided by administrative staff in
a HEFI; ii) build perceived quality assessment instrument of the administrative services
provided by HEFI's administrative staff; iii) analyze perceived quality gaps in administrative
services of an HEFIs, using the IPA (Importance-Performance Analysis) approach, from the
perspective of teachers, administrative staff, and student; and iv) identify critical attributes of
quality and their relationship with instruments of performance and strategic planning in the
IFES under study. Among the theoretical contributions of this work are i) an attribute
structure to evaluate the quality of administrative services according to importance and
performance; and ii) a methodological procedure that includes hierarchical attributes, gap
analysis between importance and perception of performance, elaboration and interpretation of
the importance-performance matrix. The main practical contributions were i) the proposal to
improve existing evaluation and control instruments within the university; and ii) the
approach to the end user of the service, knowing its perception of quality and evaluated
aspects. Thus, when adopting the procedures proposed in this study, it is understood that the
University would be promoting significant improvements in administrative services and

advancing in the quest for excellence and quality.

Keywords: Perceived Quality Assessment in Services, Administrative Services, Higher

Education Institution, Public Universities
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTO GERAL

O setor de servicos desempenha um papel cada vez mais importante na economia
global e no crescimento e desenvolvimento dos paises. S&o considerados, por exemplo,
cruciais para a consecucdo dos Objetivos de Desenvolvimento do Milénio da Organizacao das
Nacdes Unidas, como a reducdo da pobreza e 0 acesso a servigos basicos, incluindo educacéo,
agua e servigos de saude (UNTACD, 2013). Da mesma forma, afirma-se que 0s servigos sdo
absolutamente indispensaveis para o funcionamento de uma sociedade, melhoria da qualidade
de vida e bem-estar dos cidaddos. Ainda, um setor de servicos que funciona bem é
fundamental para o desempenho geral das economias dos paises (OECD, 2005;
FITZSIMMONS; FITZIMMONS, 2014)

Segundo Henderson (2015), o setor de servigos representard mais de 81% de todos 0s
empregos na economia Estadunidense até 2024. Durante o periodo de 2014 até 2024, o
crescimento das ofertas de empregos acontecera devido ao desempenho desse setor e o valor
total da riqueza gerada por suas atividades devera crescer mais rapidamente do que os demais
setores da economia dos Estados Unidos, representando, ainda em 2024, uma parcela
crescente do Produto Interno Bruto (PIB) deste pais. JA& em 2005, o setor de servicos
representava mais de 70% do emprego total e valor agregado nas economias dos paises
membros da Organizacdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico, a saber, Estados
Unidos, Japdo, Alemanha, Reino Unido, Franca, Canadé, entre outros (OECD, 2005).

Na economia Brasileira, 0 setor de servicos demonstra crescente relevancia, sendo
que, nos ultimos anos, a evolucdo do PIB do Brasil foi influenciada significativamente pelo
setor. E possivel afirmar que, mesmo com a recente desaceleracio econdmica, esse setor
continuara sendo fundamental para a economia e também para a expansdo das atividades
empresariais. De 2003 a 2016, a representatividade do setor saltou de 53,3% para 60,8% no
valor adicionado do PIB nesse periodo (MDIC, 2017).

Além da relevancia do setor de servicos para a economia, destacam-se seis
caracteristicas que contrastam com as operacdes de manufatura e sdo consideradas
significativas no desenvolvimento do construto da qualidade do servigo: i) possibilidade
participacdo do cliente no processo; ii) simultaneidade; iii) perecibilidade; iv) intangibilidade;
V) heterogeneidade; e vi) a ndo propriedade. Tais particularidades tornam a qualidade do

servico um construto mais sutil e abstrato do que a qualidade dos produtos manufaturados
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(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; LOVELOCK; WRIGHT, 1999;
LADHARI, 2009; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014).

A qualidade do servico é geralmente reconhecida como um fator critico de sucesso nos
esforcos de uma empresa para se diferenciar de seus concorrentes. A literatura mostra que
uma melhor qualidade do servico leva a retencdo de clientes existentes e a atracdo de novos,
reducdo de custos, imagem corporativa aprimorada, recomendacao positiva de boca a boca e,
em Ultima instancia, maior lucratividade. Além disso, a entrega de niveis mais altos de
qualidade de servico é uma estratégia cada vez mais usada para um posicionamento mais
eficaz no mercado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; CRONIN; TAYLOR,
1992; SETH; DESHMUKH; VART, 2005; LADHARI, 2009; RAVE; GIRALDO, 2014).

No entanto, o setor privado tem adotado mais rapidamente as préaticas de avaliacdo da
qualidade de servigos do que o setor publico. Isso pode ser atribuido, fundamentalmente, as
diferengas entre os setores em termos de seus contextos histdricos, objetivos, disponibilidade
de recursos, caracteristicas, finalidades e processos de tomada de decisdo. No caso das
organizag6es do setor publico, o principal objetivo é gerar valor para a sociedade e garantir o
desenvolvimento sustentavel, sem perder de vista a obrigacdo de utilizar os recursos de forma
eficiente. De qualquer forma, a busca por servigos de qualidade em organizagbes do setor
privado e publico é impulsionada pela necessidade melhorar o desempenho organizacional
(MDPG, 2004; AGUS; BARKER; KANDAMPULLY, 2007; ASIF; AWAN; HAQUE, 2016).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 5),

A administragdo publica desempenha um papel fundamental ao proporcionar um
ambiente estavel para investimentos e crescimento econdmico. Servicos como
educacgdo publica, assisténcia e salde, manutencdo de estradas, abastecimento de
agua, ar livre de poluentes, seguranga publica e cuidados com o meio ambiente sdo

imprescindiveis para que qualquer pais sobreviva e sua populagdo prospere.

Para Carvalho e Brito (2012), os servi¢os publicos ttm um impacto significativo na
vida dos cidaddos e na competitividade das economias. Por esta razdo, a sociedade exige cada
vez mais eficiéncia e eficacia dos orgaos publicos. Neste sentido, 0os novos paradigmas da
gestdo publica indicam um conjunto de estratégias para cumprir objetivos como: redugédo de
custos, diminui¢do da estrutura, descentralizacdo da gestdo dentro de cada 6rgdo publico,
introducdo de mecanismos e praticas de mercado que exijam que os servidores publicos

trabalnem com objetivos de desempenho e resultado, indicadores, estabelecendo-se maior
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flexibilidade no emprego publico e, enfim, enfatizando a qualidade do servico e a capacidade
de resposta ao usuério (POLLITT, 1995).

De acordo com Van Ryzin (2015), o desempenho do setor publico tornou-se um dos
temas dominantes na pesquisa e na pratica da gestdo publica contemporanea, refletindo os
atuais desafios que os governos enfrentam, bem como, a necessidade de introduzir praticas de
mercado para aumentar a eficiéncia e a qualidade do servi¢o prestado. Em paises da Europa e
nos Estados Unidos, o foco no desempenho cresceu especialmente nos orgaos publicos que
sdo responsaveis diretamente pela entrega do servico ao cidaddo (VAN RYZIN, 2015).

No Brasil, o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MPDG), um dos
responsaveis pela organizacdo e moderniza¢do administrativa do Estado Brasileiro, entende
gue um dos maiores desafios do setor publico brasileiro é de natureza gerencial. Por meio do
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), o MPDG
auxiliou e orientou as organizagfes publicas brasileiras para a promogdo da transformacéo
gerencial. Em outras palavras, o MPDG procurou apoiar o aumento da eficiéncia, eficacia e
efetividade das acBes executadas, com a finalidade de levar as organizacBGes publicas a
padrdes elevados de desempenho e qualidade dos servicos prestados aos cidaddos (MDPG,
2004, 2016, 2017).

O GESPUBLICA, instituido pelo Decreto N°. 5.378, de 23 de fevereiro de 2005, foi
revogado pelo Decreto N°. 9094, de 17 de Julho de 2017, que incorporou o aprendizado do
GESPUBLICA, ampliou seu potencial e priorizou a simplificacdo e transformacéo digital dos
servicos publicos. A nova legislacdo ndo abandonou a finalidade de contribuir para a melhoria
da qualidade dos servicos publicos prestados ao cidaddo e as empresas, contemplando
medidas integradas para a transformacdo da gestdo publica. Tais medidas sdo consideradas
necessarias para a consolidacdo da administracdo publica profissional focada em resultados e
voltada ao interesse da sociedade, no ambito dos 6rgdos e das entidades da administracédo
publica federal direta, autarquica e fundacional. (BRASIL, 2005b, 2009, 2016, 2017a, 2017b).

A educacdo superior, quando atendida pelas Instituicdes Federais de Ensino Superior
(IFES), é um dos servicos publicos prestados pelo Estado Brasileiro, vinculado ao Ministério
da Educacdo (MEC). Neste ambito, as competéncias para as fun¢bes de regulacdo, supervisao
e avaliacdo séo exercidas pelo proprio MEC, pelo Conselho Nacional de Educacdo (CNE),
pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), e pela
Comissao Nacional de Avaliacdo da Educacéo Superior (CONAES) (BRASIL, 1996; 2006b).

A avaliagdo, determinada pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior
(SINAES), criado pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, constitui referencial basico para
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0s processos de regulacédo e supervisao da educacdo superior, a fim de promover a melhoria
de sua qualidade. O SINAES ¢é operacionalizado pelo INEP, conforme as diretrizes da
CONAES, em ciclos avaliativos que compreendem trés componentes principais: i) avaliacdo
das instituicdes; ii) avaliacdo dos cursos; e iii) avaliacdo do desempenho dos estudantes
(BRASIL, 2004). Dentro de cada instituicdo os processos de avaliacdo e autoavaliacdo séo
conduzidos por uma Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA). A autoavaliacdo institucional é
vista pelos gestores como um processo que permite o planejamento de acdes que visem a
melhoria da qualidade institucional (SAI, 2017a, 2017b, 2017c).

Assim, devido a importancia cada vez maior do setor de servigos, existe necessidade
de se melhorar o desempenho, inclusive no ambiente educacional. Da mesma forma, o forte
impacto que a qualidade dos servicos tem sobre as organizacBes sugere que se empreendam
esforcos em relacdo a avaliacdo da qualidade nos servicos prestados. Nesse sentido, ao longo
do tempo, diversos pesquisadores e profissionais tém dedicado esforcos para aprimorar
conceitos e técnicas de medigdo, bem como para desenvolver instrumentos de avaliagcdo
confiaveis e replicaveis para avaliar a qualidade de servicos (MIGUEL; SALOMI, 2004;
OECD, 2005; SETH; DESHMUKH; VART, 2005; LADHARI, 2009).

Sendo assim, o presente trabalho pretendeu avangar no estudo do tema da avaliacdo da
qualidade percebida em servicos administrativos, tendo como base o cenério das IFES
brasileiras, uma vez que a literatura e a legislacdo vigente focam em aspectos de docéncia e
infraestrutura e ndo estabelecem instrumentos especificos para avaliar os servigos de apoio
oferecidos por estas instituices. Além disso, procurou-se evoluir na proposicdo de
mecanismos de avaliacdo de servigcos administrativos a partir de métricas de desempenho
alinhadas a qualidade percebida pelos usuarios e ndo somente em funcdo de produtividade
(CALABRESE, 2012).

Para tanto, as questdes de pesquisa a seguir nortearam o presente trabalho: quais sao as
dimensdes e atributos que determinam a qualidade percebida pelos usuarios em relacdo aos
servigos administrativos fornecidos pelas IFES? Como avaliar a qualidade dos servicos
administrativos considerando as perspectivas de importancia e desempenho? EXxistem
diferengas entre as percepcBes dos diversos tipos de usudrios (professores, alunos, equipe
administrativa etc.)? Como avaliar o desempenho dos servigos administrativos a partir dos
atributos criticos de qualidade percebida? Além disso, levantaram-se informacdes na literatura
a respeito de servicos administrativos em IES, da avaliacdo da qualidade em servicos, da

avaliacdo da qualidade em IES e do desempenho neste cenario.
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1.2 TEMA E OBJETIVOS

O tema desta dissertacdo € a avaliagio da qualidade percebida de servicos
administrativos, abordado no &mbito de instituicdo de ensino superior, sob a perspectiva de
servidores e discentes da instituicao.

O objetivo geral deste trabalho € construir e aplicar uma estrutura de avaliacdo da
qualidade percebida dos servigos administrativos prestados por servidores técnicos-
administrativos em uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES). Para atingir este
objetivo foram consideradas as perspectivas de discentes, docentes e dos proprios técnicos,
bem como, foram estabelecidos 0s objetivos especificos abaixo relacionados:

1. Levantar um conjunto de atributos e dimensdes de qualidade percebida para os

servicos administrativos prestados pelos técnicos-administrativos em uma IFES;

2. Construir o instrumento de avaliagdo da qualidade percebida dos servicos
administrativos prestados por técnicos-administrativos de uma IFES;

3. Analisar gaps de qualidade percebida em servicos administrativos de uma IFES,
usando a abordagem IPA (Importance-Performance Analysis), sob a perspectiva de
docentes, técnicos-administrativos e discentes; e

4. ldentificar atributos criticos de qualidade e sua relacdo com os instrumentos de

avaliacdo de desempenho e de planejamento estratégico na IFES em estudo.

1.3 JUSTIFICATIVA

Conforme Abdullah (2006¢), Klaus (2007), Choudhury (2015) e Sunder (2016), apesar
da popularidade e aplicacdo generalizada das diversas formas de avaliacdo da qualidade em
servicos, todas apresentam falhas, dificuldades teGricas e empiricas. Assim, sugere-se
explorar outros construtos para medir satisfatoriamente a qualidade do servigo, partindo-se do
entendimento que o construto da qualidade em servicos é complexo e multidimensional e que
as dimensoes da qualidade em servigos dependem do contexto em que 0 servico esta inserido.

De acordo com Brochado (2009), Quinn et al. (2009) e Teeroovengadum,
Kamalanabhan e Seebaluck (2016), no contexto das Instituicdes de Ensino Superior (IES), a
importancia da qualidade de servicos € um consenso na recente literatura. Por outro lado,
segundo estes autores, elaborar ou colocar em pratica um instrumento de avaliacdo adequado

é um desafio para profissionais e pesquisadores, pois 0 contexto da educacdo superior €
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considerado mais complexo do que em outros servicos, principalmente na compreensao das
necessidades e identificacdo dos clientes. Acredita-se, ainda, que uma ferramenta apropriada
de avaliacdo contribui para sustentar e melhorar a qualidade dos servi¢os entregues, pré-
requisitos considerados indispensaveis para as IES (BROCHADO, 2009; QUINN et al, 2009;
TEEROOVENGADUM; KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016).

Quinn et al (2009) e Sunder (2016) destacam que diferentes aspectos das operacOes
das universidades servem a diferentes clientes. Por exemplo, as instalagdes das casas de
estudantes atendem quase que exclusivamente aos estudantes, sendo que outras partes tém
pouco ou nenhum interesse, ou interacdo, com esse servico da universidade. Por outro lado, 0s
setores administrativos prestam servigos de apoio, tanto para clientes internos, quanto para
usudrios externos, como professores, funcionarios e empresas. Assim, diferentes grupos de
interesse tém diferentes prioridades e seu foco de avaliacao seja possivelmente diferente.

Os modelos genéricos de Gronroos (1984) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
sdo amplamente utilizados e citados para aplicacdo no ambiente do ensino superior. No
entanto, ainda ndo existe consenso sobre a melhor maneira de definir e avaliar a qualidade do
servico, tampouco had um dnico modelo de qualidade de servigo totalmente aceito nesse
contexto (CLEWES, 2003). Consequentemente, h& diversos instrumentos para avaliar a
qualidade em servigos na educacao superior, sendo que os dois principais séo 0 SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988) e SERVPERF (CRONIN; TAYLOR,
1992) genéricos ou adaptados, e 0 HEDPERF (ABDULLAH, 2006a) que passou a considerar
ndo somente atributos académicos, mas todo o ambiente da educacéo superior (BROCHADO,
2009).

Com objetivo de justificar o presente estudo, foi realizado um levantamento dos
modelos e instrumentos existentes na literatura sobre avaliacdo de qualidade em servi¢os em
IES. Em seguida, para analisar as lacunas existentes, os atributos identificados foram
relacionados com os principais processos da IFES em estudo. Com base no framework da
Figura 1, cada atributo encontrado foi classificado como: finalisticos, gestdo ou de apoio,
mantendo-se nomenclatura utilizada pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), 6rgdo de
controle externo do Governo Federal Brasileiro. De acordo com Branco (2016), 0s processos
finalisticos, apresentados no centro da figura, sdo os que geram valor para os clientes ou
usuarios. Os processos de apoio estdo ao redor, pois tém a funcdo de sustentar os finalisticos.

Ja os de gestdo estdo no topo, pois tem papel de orientar a organizacéo.
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Figura 1 — Mapa de processos da IFES
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Fonte: Adaptado de Branco (2016)

Da mesma forma, os atributos ligados a estratégia da organizacdo e relacionados a
formulacdo das politicas e diretrizes institucionais foram classificados como gestdo. Séo
exemplos: imagem organizacional, cultura, crencas e valores, reputacdo, planejamento
estratégico e operacional. Ainda, os atributos ligados a esséncia ou razdo de existir do érgao
foram classificados como finalisticos, pois caracterizam a atuagdo principal do 6rgdo. S&o
exemplos, neste contexto: o ensino, a pesquisa e a extensdo. Além disso, os atributos ligados a
processos operacionais e administrativos da organizacdo, que ddo suporte aos processos
finalisticos, foram classificados como de apoio. Sdo exemplos de atributos que se referem as
atividades administrativas: tempo de resposta, confiabilidade no servico e informacGes
prestadas.

Adicionalmente, os atributos que se referiram a aspectos fisicos foram classificados,
como instalacdes e recursos, uma vez que nao Sd0 processos, mas atributos e variaveis
relativos as condicdes de infraestrutura. Ainda, os atributos que consideravam a instituicao de
maneira geral, sem distin¢do entre tipos de processos, foram classificados como geral. Por
ultimo, construiu-se um comparativo (ver Tabela 1) entre instrumentos levantados na

literatura e os respectivos atributos associados aos processos da IFES estudada.
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Tabela 1 — Atributos de qualidade da literatura em relagdo aos processos da IFES

Autores dos instrumentoTéiée qualidade percebida em Final.  Apoio Geral Gestio In;t:(!.. € Total A(g/(z)io D(z;;;iis
Abdullah (2005) 14 16 18 . . 48 333 66,7
Abdullah (2006a) 29 24 7 3 11 74 32,4 64,9
Anderson (1995) . 14 . . 3 17 824 17,6
Angell, Heffernan e Megicks (2008) 8 . . " 10 18 . 100,0
Arena, Arnaboldi e Azzone et al. (2009) . 8 5 3 16 50,0 50,0
Arslanagi¢-Kalajdzié, Kadié-Maglajli¢, Cigi¢ (2014) 8 9 10 3 30 30,0 70,0
Owlia e Aspinwall (1996) 17 . 9 5 31 . 100,0
Brochado (2009) 3 45 " 9 57 53 94,7
Choudhury (2015) 7 1 15 7 30 33 96,7
Cuthbert (1996) 10 4 4 4 22 18,2 81,8
De Jager e Gbadamosi (2010) 26 2 3 17 48 42 93,8
Icli e Anil (2014) 10 10 6 26 38,5 615
Law (2013) 14 13 24 3 8 62 21,0 79,0
LeBlanc e Nguyen (1997) 10 8 1 3 9 31 25,8 74,2
Mahapatra e Khan (2007) 16 . 3 1 8 28 . 100,0
O'Neill e Palmer ( 2004) . 18 4 22 81,8 18,2
Ramseook-Munhurrun, Naidoo e Nundlall (2010) 4 . 10 3 6 23 . 100,0
Sahney (2011) 15 6 4 1 26 . 100,0
Sahney, Banwet e Karunes (2010) . 12 1 4 1 18 66,7 33,3
Smith, Smith e Clarke (2007) . 18 1 3 22 81,8 18,2
Annamdevula e Bellamkonda (2016) 11 6 1 13 31 19,4 80,6
Sultan e Wong (2010) 32 12 3 5 12 64 18,8 81,3
Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016) 25 7 . 1 15 48 14,6 85,4
Tsinidou, Gerogiannis e Fitsilis (2010) 16 9 13 38 23,7 76,3
Yildiz (2014) 5 . 16 17 38 . 100,0
Yildiz e Kara (2009) 6 . 10 3 11 30 . 100,0
Zafiropoulos e Vrana (2008) 3 1 2 . 6 12 8,3 91,7
Total 286 195 191 33 205 910

Total (%) 31,4 21,4 21,0 3,6 22,5 w“ 21,4 78,6

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir do levantamento, verificou-se que 0s instrumentos tém avaliado
principalmente aspectos relacionados a oferta central de valor do servico (finalisticos), ou
seja, no caso da educacdo superior, as atividades de ensino e ao pessoal docente. A avaliagdo
de elementos tangiveis, como salas de aulas e ambientes universitarios também recebeu
atencdo dos instrumentos. Ambos 0s aspectos, finalisticos e de infraestrutura, totalizam 491
(54%) atributos de 910 estudados. Ainda, alguns instrumentos optaram por avaliar as
instituicbes de ensino por meio de atributos genéricos, ndo sendo possivel separar com

exatiddo o que seriam servicos de apoio ou finalisticos. Adicionando-se, assim, os elementos
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gerais e os de gestdo, obteve-se 719 atributos (78,6%) ndo associados aos servigos de apoio
(administrativos).

Por outro lado, 195 (21,4%) atributos avaliaram somente aspectos relacionados aos
servigos de apoio. Desta forma, revela-se uma lacuna tedrica de instrumentos relacionados a
avalicdo de servicos administrativos nas instituicbes de ensino superior. Adicionalmente,
verificou-se que, além da avaliagdo focada em aspectos finalisticos, a qualidade dos servicos
tem sido medida, na maioria dos instrumentos estudados, pela perspectiva somente de alunos,

representando 76% dos casos (19 publicacGes) (ver Tabela 2).

Tabela 2 — Perspectiva de avaliagdo por instrumento

Perspectiva de avaliagdo N Autores

Abdullah (2005); Abdullah (2006a); Anderson (1995); Brochado (2009);
Choudhury (2015); Cuthbert (1996); de Jager e Gbadamosi (2010); LeBlanc e
Alunos de Graduagio 16 Nguyen (1997); O'Neill e Palmer (2004); Ramseook-Munhurrun, Naidoo e
Nundlall (2010); Annamdevula e Bellamkonda (2016); Sultan e Wong (2010);
Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016); Tsinidou, Gerogiannis e
Fitsilis (2010); Yildiz (2014); Yildiz e Kara (2009)

Alunos de pés-graduagdo 2 Angell, Heffernan e Megicks (2008); Icli e Anil (2014)
Alunos de Graduagao e P6s-Graduacéo 1 Sahney (2011)
Alunos de Graduagéo e Pessoal Administrativo 2 Smith, Smith e Clarke (2007); Zafiropoulos e Vrana (2008)
Alunos, Ex-Alunos, Pais e Recrutadores de Pessoal 1 Mahapatra e Khan (2007)
Pessoal Administrativo 1 Sahney, Banwet e Karunes (2010)
Pessoal Docente e Administrativo 2 Arena et al. (2009) Arslanagi¢-Kalajdzi¢, Kadi¢-Maglajli¢ e Ci¢i¢ (2014)

Total de Instrumentos de Avaliacdo 25

Total Alunos 19

Fonte: Elaborado pelo Autor

Conforme Lagrosen, Seyyed-Hashemi e Leitner (2004), Abdullah (2006a, 2006c),
Quinn et al. (2009), Clemes, Cohen e Wang (2013), Arslanagi¢-Kalajdzi¢, Kadi¢-Maglajli¢ e
Cigi¢ (2014), Yildiz (2014), Choudhury (2015), Annamdevula e Bellamkonda (2016) e
Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016), os alunos séo, de fato, considerados os
principais usuarios dos servigos da IES. No entanto, para estes autores, concentrar-se nos
alunos e focar-se somente na avaliagdo do ensino é considerada uma limitagdo dos estudos
existentes, recomendando-se levar em conta a perspectiva de outros grupos, internos e
externos do ambiente educacional (governo, professores, pessoal administrativo, ex-alunos,
pais e comunidade) e considerar outros processos além do ensino, como o trabalho
administrativo ou servicos a comunidade em geral, possibilitando inclusive a comparagao

entre diferentes interessados e servigos.
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Assim, as lacunas identificadas em relacdo a avaliacdo de aspectos administrativos,
bem como, a sugestdo de que trabalhos futuros tomem outras perspectivas de avaliacdo foram
consideradas oportunidades de pesquisa e que justificam o presente trabalho. Além disso, o
estudo de caso realizado no ambito de uma instituicdo puablica, custeada integralmente pelo
Estado, também é caracteristica que confere carater relevante a pesquisa e justifica sua
elaboracdo, uma vez que os resultados poderdo complementar ou aprimorar, inclusive com
respaldo tedrico, os procedimentos de avaliacdo de qualidade e de desempenho existentes na
legislacdo Brasileira (BRASIL, 2007b), no SINAES (BRASIL, 2004) e no Programa de
Avaliacdo de Desempenho do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-Administrativos em
Educacdo (BRASIL, 2005a, 2006c).

1.4 DELIMITACOES

O foco desta pesquisa foi construir e aplicar uma estrutura para avaliar a qualidade dos
servigcos administrativos, prestados por servidores publicos federais, da carreira de técnico-
administrativos em educacdo, do quadro permanente de uma IFES, sob a perspectiva de
alunos, docentes e dos préprios técnicos-administrativos. Neste sentido, foram excluidas da
proposta de avaliacdo quaisquer atividades finalisticas de ensino, pesquisa e extens&o.

A instituicdo estudada é uma Autarquia Federal, vinculada ao Ministério da Educacédo
do Governo Brasileiro, portanto, uma organizacdo publica, custeada integralmente pelo
orcamento da Unido. Seus campi ficam localizados na cidade de Porto Alegre, capital do
Estado do Rio Grande do Sul, e na cidade de Tramandai.

Devido ao carater aplicado e a conveniéncia do trabalho de campo, optou-se por
realizar o estudo em uma das unidades universitarias localizadas no campus central, sendo
escolhida a maior unidade de ensino da IFES em termos de quantidade de pessoas (discentes,
docentes e técnicos-administrativos) e area construida.

O tamanho de sua comunidade representa, aproximadamente, 15% (6.887 pessoas) de
toda a comunidade da Instituicdo. Para efeitos comparativos, cabe informar que a segunda
maior unidade de ensino possui uma comunidade de 3.552 pessoas. Ja a area edificada, de
34.000m2, representa em torno de 8% de toda a area construida da universidade (UFRGS,
2017h).

Adicionalmente, como existe uma gama muito grande de servicos de apoio prestados a
toda a comunidade, inclusive a externa (sociedade, fornecedores, outras universidades etc.),

limitou-se a avaliacdo da qualidade para servigos prestados por seis setores da estrutura
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administrativa aos alunos de graduacdo, docentes e aos préprios técnicos-administrativos,
todos com vinculo ativo e pertencentes a comunidade interna da unidade estudada.

Para avaliar a qualidade dos servicos administrativos foi considerada a analise da
diferenca (gap) entre a importancia e o desempenho da qualidade para atributos e dimensdes,
sob a perspectiva de trés grupos de interessados, sendo os respondentes selecionados por
métodos de amostragem. As respostas sobre as percepcfes de importancia e desempenho
foram obtidas por meio de questionario disponibilizado aos respondentes em sistema préprio
da universidade estudada. Adotou-se, ainda, uma abordagem holistica, buscando integrar
instrumentos e técnicas ja consagradas na literatura sobre a qualidade em servigos. Além
disso, outras abordagens baseadas na diferenca entre expectativas e percepcdes e somente
percepcOes ndo foram consideradas.

Ainda, como forma superar obstaculos inerentes ao contexto, como, por exemplo, a
resisténcia cultural aos sistemas de avaliacdo, este estudo ndo teve como objetivo a obtencéo
de uma nota geral de qualidade para os servi¢os administrativos, nem a classificagdo dos
setores avaliados, mas concentrou-se em identificar atributos e dimensfes que poderiam ser
aprimorados pela gestdo da unidade de acordo com a estratégia da instituicéo.

Assim, caso 0 estudo seja realizado em outra unidade ou universidade, devido as
particularidades de cada contexto ou servi¢co, bem como, de cada perspectiva de avaliacao,
entende-se por necessario fazer adaptacOes para replicacdo desta pesquisa.

1.5 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo foi organizada conforme estrutura proposta pela Associagao
Brasileira de Normas Técnicas (2011) para trabalhos académicos. Assim, os elementos
textuais foram organizados em cinco capitulos (se¢fes primarias): introducado, referencial
tedrico, método, anélise de dados e conclusoes.

O primeiro capitulo apresentou a introducdo ao trabalho, composto pelas secbes de
contexto geral, tema e objetivos, justificativa, delimitacfes e a estrutura da dissertacdo. Nestas
secOes foi exposta a ideia central do trabalho, bem como, a definicdo dos objetivos geral e
especificos. Além disso, apresentou-se a justificativa do trabalho, enfocando na relevancia do
estudo para a ciéncia e para a solucdo de um problema no ambito das IFES. Ainda, foram
estabelecidos os limites quanto ao universo estudado.

No segundo capitulo foi desenvolvido o referencial teérico, que consistiu em uma

revisao bibliografica sobre os principais assuntos abordados nesta dissertacdo, organizados
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nas seguintes segdes: servigos administrativos em IES, avaliacdo da qualidade em servigos,
avaliacdo da qualidade em servigos em IES e desempenho em IES.

O terceiro capitulo descreveu o método de pesquisa proposto, bem como as técnicas
empregadas para o desenvolvimento do estudo e do trabalho de campo. A primeira e a
segunda sec¢des deste capitulo apresentaram, respectivamente, a classificacdo da pesquisa e a
descricdo dos procedimentos metodoldgicos utilizados neste trabalho. Ainda, na segunda
secdo foram descritos o desenvolvimento da estrutura de avaliacdo e do questionario, a coleta
de dados e a indicacao dos procedimentos de anélise de dados.

No quarto capitulo foram apresentados os resultados alcan¢ados com a aplicagdo dos
procedimentos metodoldgicos propostos. Dividiu-se o capitulo em duas se¢des, sendo que a
segunda foi organizada em quatro subsecfes. Na primeira secdo apresentou-se a estrutura de
avaliacdo composta de atributos e dimensdes de qualidade para os servi¢cos administrativos.
Na segunda secdo procederam-se com as demonstracOes, interpretacdes e discussdes acerca
da validade e confiabilidade do modelo proposto, da hierarquizacdo dos atributos avaliados,
das andlises do gap entre importancia e desempenho e, na ultima subsecdo, das aplicacdes
gerenciais na IFES estudada.

No ultimo capitulo, foram apresentadas as conclusdes referentes ao trabalho de
pesquisa desenvolvido. Assim, o quinto capitulo compreendeu, além das conclusdes, as
sugestdes para trabalhos futuros relacionados ao tema.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial teorico foi dividido em quatro subsecGes de maneira a organizar a
apresentacdo do levantamento bibliografico. A primeira traz uma visdo sobre os servicos
administrativos em IES. Em seguida aborda-se a avaliacdo da qualidade em servigos de
maneira geral. Na sequéncia apresenta-se a avaliacdo da qualidade em IES e, por fim, explora-

se 0 desempenho neste ambiente.

2.1 SERVICOS ADMINISTRATIVOS EM INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

Os servicos administrativos desempenham um papel cada vez mais importante, tanto
como aspecto relevante no planejamento das instituicGes de ensino superior, quanto como
facilitador do desenvolvimento de estudantes e atividades académicas dos professores
(ARENA; ARNABOLDI; AZZONE 2010). No entanto, conforme os mesmos autores, grande
parte das pesquisas existentes enfocam outros aspectos, negligenciando os servicos prestados
pelo pessoal administrativo.

Para Kuo e Ye (2009), apesar das criticas ao desinteresse pelos servigos
administrativos, o ambiente académico ainda é considerados mais influente na avaliacdo da
qualidade educacional. Mesmo assim, o entendimento atual é que deve ser dada atencdo as
experiéncias ndo académicas tanto de estudantes, que sdo considerados clientes dos servicos
administrativos e principais interessados na educacdo (LAW, 2013), quanto de outros
usuarios, que também buscam servicos administrativos de alta qualidade, independentemente
do vinculo com a instituicdo (RUSSELL, 2005). Conforme destaca Kitchroen (2004), o
primeiro contato dos distintos pablicos com uma IES &, geralmente, por meio de servigos
administrativos, como, por exemplo, o processo de admissdo e de matricula dos calouros.

Arslanagié¢-Kalajdzi¢, Kadié-Maglajli¢ e Ci¢i¢ (2014) salientam que no ambiente das
IES é possivel identificar uma grande variedade de servicos administrativos, como: alocagao
de espaco fisico turmas, agendamento de salas, registros, emissdo de diplomas e certificados,
pagamentos de fornecedores, elaboracdo de acordos de cooperacdo internacional e muitos
outros mais. Desta forma, durante a prestacdo destes servi¢os, 0s usuarios mantém contato
estreito com a equipe administrativa da instituicdo. No entanto, para Tsinidou, Gerogiannis e
Fitsilis, (2010), este sentimento criado pelas relagcdes interpessoais ndo € necessariamente
parte do servigco administrativo, mas pode ser considerado um fator relevante na qualidade dos

Servicos.
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Além disso, o fornecimento de orientagbes e o aconselhamento sobre questdes
administrativas também sdo considerados servicos muito importantes para os alunos, que
enxergam este apoio como fontes oficiais de informacdo relacionadas aos seus estudos.
(TSINIDOU; GEROGIANNIS; FITSILIS, 2010). Ainda, o contato pessoal pode ser
considerado um dos fatores mais influentes na avaliagcdo da qualidade dos servicos (SOHAIL,;
SHAIKH, 2004). Desta forma, € fundamental que a equipe administrativa seja treinada para
atender expectativas (ICLI; ANIL, 2014), para resolver problemas prontamente e para
responder as demandas de maneira adequada (SHANAHAN; GERBER, 2004).

De acordo com Wiers-Jenssen, Stensaker e Gr@»Gaard (2002), a qualidade dos
servicos administrativos € importante tanto quanto a do ensino. Estes autores indicaram que
os calouros tém mais necessidade de apoio administrativo do que os alunos mais experientes,
mesmo que, para 0s Veteranos, a qualidade dos servicos administrativos também seja
considerada relevante. Segundo Arslanagi¢-Kalajdzi¢, Kadi¢-Maglajli¢ e Ci¢i¢ (2014),
mesmo que uma universidade tenha alta qualidade académica, a percep¢do dessa qualidade
poderd cair se os servigos administrativos forem considerados de baixa qualidade, sendo
realmente dificil equilibrar estas duas perspectivas, bem como, encontrar uma IES que tenha
identificado uma maneira adequada para isto.

Como indicado por Sohail e Shaikh (2004), para a universidade obter resultados
substanciais na melhoria da qualidade, os gestores devem promover esforcos equilibrados
entre servicos administrativos e atividades de ensino. Da mesma forma, Kitchroen (2004)
afirma que o desenvolvimento académico é influenciado diretamente pela compreenséo ldgica
e transparente do funcionamento administrativo. Sendo assim, a oferta de servicos
administrativos de alta qualidade aos alunos contribui diretamente para a avaliacdo positiva da
universidade (ICLI; ANIL, 2014) e ndo devem ser subestimados (WIERS-JENSSEN;
STENSAKER; GR@GAARD, 2002).

Neste sentido, Arslanagi¢-Kalajdzi¢, Kadi¢-Maglajli¢ e Ci¢i¢ (2014) e Icli e Anil
(2014) afirmaram que o estudo da qualidade em servicos na educacdo superior implica
considerar ndo apenas aspectos académicos, mas todo o contexto educacional, sendo
importante distinguir os servigos prestados pelos docentes (que entregam 0 servico principal)
e 0s servigos administrativos (que facilitam o processo), que sdo distribuidos pela equipe
administrativa. Desta forma, 0os mesmos autores sugeriram que a avaliagdo destes servicos
deve ser gerenciada separadamente, ndo podendo ser observados de maneira agregada ou por
meio dos mesmos atributos e padrdes, uma vez que contribuem de maneira diferente para a

percepcéo de qualidade.
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Segundo Arena, Arnaboldi e Azzone (2010) e Tsinidou, Gerogiannis e Fitsilis (2010),
os atributos de qualidade considerados mais importantes para os servigos administrativos séo
a cordialidade no atendimento pessoal, 0 uso da internet para fins de comunicacdo, a
competéncia profissional, a rapidez na prestacdo do servico e a disponibilidade de canais
atendimento, como websites, guias de estudante e outros materiais informativos. Shanahan e
Gerber (2004) complementam que esta comunicacdo deve ser efetiva e uma experiéncia
agradavel ao usuéario, proporcionada por uma postura amigavel e prestativa de uma equipe
administrativa bem treinada, bem como, por um ambiente acolhedor.

Assim, de acordo com O’Neill e Palmer (2004), é possivel considerar uma série de
aspectos sobre os servigcos administrativos, bem como, a forma de direcionar esforgos para
aumentar a qualidade de acordo com os distintos publicos. Segundo estes autores, as IES
devem avaliar os servicos administrativos e os fatores que afetam a qualidade, sob a
perspectiva dos distintos usudrios, para subsidiar diretamente as decisGes estratégicas da
universidade, inclusive a entrega do servigo principal e, conforme Shanahan e Gerber (2004),
para criar e sustentar a proposi¢do de valor da instituicdo e para que os setores administrativos

sejam orientados para servicos, ou, ainda, orientados para 0s usuarios dos servicos.

2.2 AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2014) e Roy et al. (2015), avaliar a qualidade em servigcos € um desafio, pois, ao contrario
dos produtos, que possuem caracteristicas fisicas e tangiveis objetivamente mensuraveis, 0s
servicos apresentam caracteristicas Unicas — intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade da producgdo e consumo — que tornam necessario que a avaliacdo, de maneira
mais ampla, incorpore a experiéncia vivida pelo cliente, bem como suas percepgoes.

Para Maklan e Klaus (2011), a experiéncia do cliente é algo muito abrangente,
exigindo que o pesquisador investigue detalhadamente quais atributos e dimensfes sdo
pertinentes e quais sdo 0s mais importantes. Somado a isso, Yildiz e Kara (2009) consideram
gue examinar 0s niveis de qualidade podem ajudar a entender o comportamento do
consumidor e os niveis de satisfacdo com as ofertas de servigo e Klaus (2007) argumenta que
a alta qualidade é o antecedente da retencdo de clientes no setor de servicos.

Imrie (2013), Chong e Ahmed (2015) e Roy et al. (2015) apontaram para duas
principais escolas sobre avaliacdo de qualidade em servigos na literatura: a Nordica e a

Americana. Na perspectiva nordica, Gronroos (1982, 1984) classifica a qualidade em
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"técnica" e "funcional”, sendo que a qualidade técnica representa a percep¢do dos clientes
sobre os resultados do servico, enquanto a qualidade funcional é sobre como um servico é
prestado (ASIF; AWAN; HAQUE, 2016). J& escola americana de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985, 1988) realizaram progressos notaveis a partir da introducdo do instrumento
SERVQUAL, que utilizou termos descritivos, a saber, confiabilidade, responsividade,
empatia, seguranca e tangibilidade para formar o construto do processo de entrega do servico
(CHONG; AHMED, 2015).

Conforme O’Neill e Palmer (2004), a literatura sobre qualidade em servicos se baseou,
em grande parte, no paradigma da desconfirmacéo de expectativa proposto por Oliver (1980),
o qual afirma que a qualidade em servicos pode ser mostrada como a diferenga entre a
expectativa do usuario sobre o servico e sua percepcdo de desempenho apos a entrega do
servico. Ainda, estes autores indicaram que o0s pesquisadores, a partir deste paradigma,
adotaram uma variedade de técnicas, incluindo a medicéo direta e indireta da qualidade dos
servigos. As abordagens indiretas medem expectativa e percepcdo de desempenho
separadamente e buscam analisar a diferenca entre essas medidas, produzindo uma medida
relativa de como o servico é prestado. J& a abordagem direta avalia apenas a percepcdo de
desempenho, fornecendo uma medida Unica que é comparada com valores minimos e
maximos (O’Neill; Palmer, 2004).

Yildiz e Kara (2009) e Mardani et al. (2015) entenderam que, na mesma medida em
que é dada ampla importancia a qualidade em servicos, surgiram importantes
desentendimentos sobre a abordagem e técnica que € mais adequada para avalia-la. Estas
discordancias, segundo os mesmos autores, fizeram com que pesquisadores e gestores de
organizacOes desenvolvessem vérias abordagens e instrumentos para avaliar a qualidade em
servigos, ndo havendo consenso sobre qual utilizar. Argumenta-se que a maior parte dessas
divergéncias acontece justamente pela complexa natureza dos servicos. No entanto, conforme
alertam Mardani et al. (2015), o emprego de diferentes abordagens e técnicas provavelmente
conduzira a recomendacdes diferentes e possiveis erros.

Além disso, Asubonteng, Mccleary e Swan (1996), Calabrese e Scoglio (2012),
Mardani et al. (2015), Rave e Giraldo (2014) e ROY et al. (2015) consideram que 0
desenvolvimento destas abordagens depende do contexto estudado, podendo-se identificar e
escolher quais atributos e dimensbes sdo aplicaveis para medir a qualidade do servico e
influenciam a percepg¢éo do usuario. Cada abordagem e técnica, segundo estes autores, podem
apresentar vantagens e desvantagens, ndo sendo possivel afirmar que uma determinada

abordagem ou técnica seja mais apropriada do que as outras. Por outro lado, Rave e Giraldo
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(2014) consideram que também existem varios fatores que ocorrem em qualquer contexto,
permitindo a identificacdo de uma estrutura tedrica genérica independentemente do contexto
do servico.

O’Neill e Palmer (2004) e Abdullah (2006b) e também indicam que nestas Gltimas
décadas emergiram diversos estudos e instrumentos de avaliacdo da qualidade em servicos,
mas que o quatro instrumentos contribuiram significativamente para o estudo da qualidade em
servicos e seu uso foi predominante, a saber: o SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), o SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992), o Evaluated
Performace (EP) (TEAS, 1993) e o Importance-Performance Analysis (IPA) (MARTILLA,
1977).

De maneira geral, Abdullah (2006b) e O’Neill e Palmer (2004) resumiram 0s
instrumentos da seguinte forma: 0 SERVQUAL avalia a qualidade dos servicos por meio da
comparagao entre o servico recebido e as expectativas. J4 0 SERVPERF considera somente as
percepcOes de desempenho sobre a qualidade dos servicos. O EP mede a lacuna entre o
desempenho percebido pelo cliente e um nivel arbitrado. Por fim, O IPA, que é uma medida
absoluta de desempenho, semelhante ao SERVPERF, mas que também busca identificar a
importancia latente atribuida pelo usuério para os critérios de qualidade em avaliacao.

O SERVQUAL, que é baseado no modelo de desconfirmacdo de expectativas Oliver
(1980), avalia a qualidade global do servigco pelo valor médio das diferengas (gaps) entre as
expectativas do cliente e os desempenhos percebidos nos atributos de qualidade do servico,
que sdo extraidas a partir das respostas fornecidas em um questionario que apresenta 22
atributos distribuidos em cinco dimensdes de qualidade: confiabilidade, responsividade,
seguranca, empatia e tangibilidade (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; RAVE;
GIRALDO, 2014). No entanto, segundo Calabrese e Scoglio (2012), apesar de sua ampla
aplicacdo, o SERVQUAL foi criticado pela invariancia de seus atributos e dimensdes entre 0s
Varios contextos.

J& Cronin e Taylor (1992) sugeriram que a medida de desempenho do servico a partir
do instrumento SERVPERF produziu melhores resultados do que SERVQUAL, considerando
apenas os desempenhos percebidos. De acordo com Asubonteng, Mccleary e Swan (1996), o
SERVPERF utilizou os mesmos itens de percepcao avaliados no SERVQUAL, mas avaliou a
qualidade do servico, sem depender do paradigma da desconfirmacéo das expectativas.

Da mesma forma, Teas (1993) também questionou o emprego do SERVQUAL,
acreditando que o instrumento tem inadequagdes conceituais e de avaliagdo. De acordo com

Roy et al. (2015), Teas (1993) desenvolveu e comparou diferentes modelos usando uma
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medida de qualidade normalizada e a avaliagdo do desempenho, concluindo que este superou
outros modelos de qualidade do servigo.

Analise de Importancia e Desempenho (IPA) de Martilla e James (1977), em que 0s
usudrios do servico julgam a importancia e o desempenho de cada atributo, ofereceu uma
série de vantagens, pois avalia diversos aspectos organizacionais sob a perspectiva do cliente
e adapta-se ao contexto cultural (O’NEIL; PALMER, 2004). A técnica é considerada de baixo
custo e de facil compreensdo, que pode fornecer informacGes importantes sobre aspectos que
se deve dedicar mais atencdo, bem como, identificar areas que podem estar consumindo
muitos esforcos (MARTILLA; JAMES, 1977; O’NEILL; PALMER, 2004). Além disso,
segundos estes autores, a apresentacdo dos resultados no diagrama de importancia-
desempenho facilita a interpretacdo dos dados e aumenta sua utilidade na tomada de decisdes
estratégicas.

Além destes instrumentos de avaliacdo, outras propostas surgiram, inclusive com o
objetivo de complementar os instrumentos existentes. Roy et al. (2015) sugerem que a
Técnica do Incidente Critico (TIC) de Flanagan (1954) pode ser uma boa abordagem para
medir a qualidade dos servicos, uma vez que, a partir coleta de observacdes diretas do
comportamento e experiéncias humanas, aumenta-se o poder de resolugdo de problemas
praticos. Além disso, como muitos servicos sdo fornecidos por meio da tecnologia e como 0s
clientes tém reclamado da perda do contato pessoal, avaliar as experiéncias vivenciadas sob
uma perspectiva emocional pode ser uma ferramenta crucial (ROY et al., 2015).

Por outro lado, Calabrese e Scoglio (2012) propuseram avaliar a qualidade do servicgo
por meio de critérios de qualidade especificos das empresas, em que o conhecimento dos
funcionarios € explorado para colher os fatores criticos de sucesso (FCS) da empresa;
posteriormente, a medicdo e a gestdo da qualidade em servigos da empresa sdo realizadas
reunindo as expectativas dos clientes e percepcdes. Os resultados obtidos, segundo os autores,
confirmaram que os funcionarios sdo capazes de captar os atributos e dimensdes da qualidade
valorizadas pelos clientes e que estes podem ser integrados a estrutura de gaps do
SERVQUAL (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Outra possibilidade, conforme sugerem Mardani et al. (2015), é a utilizagdo e
combinacdo de técnicas de tomada de decis@o por analise multicriterial para a avaliacdo da
qualidade do servico em varios setores (companhias aéreas, saude, turismo, hotelaria,
educacdo, bancos etc.). Demonstrou-se, ainda, que as abordagens e técnicas de analise
multicriterial AHP (SAATY, 1980) e Fuzzy AHP (CHANG, 1996) sdo apropriadas e
aplicaveis para a avaliagdo da qualidade do servico (MARDANI et al., 2015) e a Technique
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for Order Preference by Similarity to Ideal Solution (TOPSIS), de Hwang and Yoon (1981), é
adequada para classificar e comparar o desempenho da qualidade entre organizacoes
pesquisadas (CHOUDHURY, 2015).

Segundo Martinez e Martinez (2010), as metodologias para o estudo de associacfes de
marcas, como a Zaltman's Metaphor Elicitation Technique - ZMET (ZALTMAN, 1997) ou
Brand Concept Maps (JOHN et al., 2006), podem ser usadas para entender os pensamentos
dos usuarios sobre o conceito de qualidade do servico, extraindo declaracGes, conceitos,
dimensGes e atributos diretamente ligados a organizacdo avaliada, que, adicionalmente,
poderiam ser validados pelo método Q-Sort (STEPHENSON, 1953), que se baseia no
consenso para garantir a validade do conteudo revelado (EKINCI, 2001). Assim, tais
procedimentos sugeridos poderiam trazer resultados mais criativos do que apenas a revisao da
literatura (MARTINEZ; MARTINEZ, 2010).

Além destas contribui¢bes, Tinoco (2011) apresentou uma estrutura geral para
avaliacdo da qualidade em servicos, construida a partir da analise de oito segmentos distintos
de servigos, permitindo, assim a identificacdo de 36 atributos genéricos e outros especificos
de qualidade percebida observaveis nos segmentos estudados. Adicionalmente, esta autora
prop0s quatro dimensdes genéricas de qualidade e uma que agrupa os atributos especificos do
servigo. Desta forma, Tinoco (2011), considerou que a estrutura geral proposta complementa
0 SERVQUAL e permite uma abrangéncia maior de andlise, uma vez que considera
particularidades de cada servico que ndo sdo contemplados no instrumento SERVQUAL.

Deste modo, apesar das distintas discussGes e argumentos apresentados por outros
pesquisadores, Carrilat, Jaramillo e Mulki (2007) e Rave e Giraldo (2014) afirmaram que
tanto o SERVPERF, quanto o SERVQUAL, ainda séo instrumentos adequados e bastante
utilizados para avaliar a qualidade dos servicos. No entanto, estes autores concordaram que é
preciso fazer adaptacGes para avaliar de maneira eficaz a qualidade do servi¢o. Sob 0 mesmo
ponto de vista, Finn e Lamb, 1991 recomendaram que sejam considerados aspectos relevantes
para a qualidade do servico em cada ambiente de negdcio e que o instrumento de avaliacdo
seja modificado conforme necessario.

Ao analisar a literatura, Klaus, (2007) e Teeroovengadum, Kamalanabhan e
Seebaluck, (2016) destacaram que SERVQUAL predomina no nimero de publicagdes ao
longo das Ultimas décadas, sendo o instrumento mais conhecido e amplamente utilizado, bem
como, suas adaptacOes para os diversos contextos. Neste sentido, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1994) ja creditavam a relevancia do SERVQUAL ao grande interesse dos gestores das

organizacOes na possibilidade de identificar lacunas ao comparar expectativas dos clientes e
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percepcdo de qualidade nos servigos, usando essa informagdo para alocar recursos para
melhorar o desempenho da qualidade dos servigos.

Segundo Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016), o desenvolvimento de
um instrumento de avaliacdo envolve duas questdes-chave: o construto e a identificacao
correta das dimensfes da qualidade em servigcos. Para 0S mesmos autores, 0 instrumento
genérico mais conhecido e amplamente utilizado para atender a estes quesitos € o
SERVQUAL e suas adaptac6es para os diversos servigos como bancos, varejo, atacado, satde
e educacdo, porém, o instrumento ndo consegue avaliar aspectos especificos ou particulares
de cada contexto de servicos precisando de algumas alteragfes antes de sua aplicagéo.
Portanto, é adequado construir um instrumento especifico para medir a qualidade em servicos
na educacao superior (TEEROOVENGADUM; KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016).

Desta forma, cada uma das estruturas para avaliacdo de qualidade em servigos, que
possuem suas vantagens e desvantagens conceituais e operacionais, buscam atender a uma
grande demanda do setor de servigcos por modelos e instrumentos de qualidade, gerada pela
proliferacdo de sistemas de gerenciamento de qualidade como a certificacdo I1SO, modelos de
autoavaliacdo, entre outras praticas de gestdo de qualidade, bem como, pela a crescente
importancia do marketing de relacionamento (MARTINEZ; MARTINEZ, 2010).

Assim, Fournier e Mick (1999) sugeriram que a avaliacdo da qualidade em servicos
seja mais holistico, mesclando modelos, motivacGes, cognices, emog¢des e significados,
incorporados em contextos socioculturais, que se transformam durante as interacdes do

usuario-servico.

2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS EM INSTITUICOES DE ENSINO
SUPERIOR

De acordo com Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988), Elassy (2015); Sahney (2016), o
tema da avaliacdo da qualidade, originalmente abordado na inddstria, € amplamente debatido
e aceito como uma questdo relevante no contexto educacional, dada as atuais exigéncias de
competitividade que demandam maior transparéncia e responsabilidade do governo com
sociedade. Neste ambiente os maiores desafios que envolvem a avaliagdo da qualidade sdo
identificar quem é o cliente e descobrir suas necessidades, ficando evidente que a avaliacéo da
qualidade na educacdo € um processo complexo, porque incluem muitos elementos e clientes,
como estudantes, professores, pessoal administrativo, sociedade, programas de estudos,

processo de aprendizagem e distintos métodos de avaliagdo que interagem uns com 0S outros
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de uma forma complexa (PARASURAMAN; ZEITHAML,; BERRY, 1988; ELASSY, 2015;
SAHNEY, 2016).

Conforme Elassy (2015), mesmo considerando-se a existéncia de muitos participantes
do ambiente educacional, os professores e alunos sdo considerados os principais interessados
na educacédo superior. No entanto, para 0 mesmo autor, quando estudantes pensam a respeito
de qualidade, normalmente consideram apenas o desempenho dos professores e o processo de
aprendizagem. Por outro lado, para os docentes, a qualidade estaria associada a termos como
burocracia e dificuldades no exercicio da profissdo. A hipdtese para esta distincdo é que 0s
professores se preocupariam com 0S processos para garantir a qualidade no exercicio da
docéncia, bem como, a avaliacdo do seu trabalho pelos estudantes e os estudantes apenas
levariam em conta os servigos que eles recebem (ELASSY, 2015).

Considerando a perspectiva dos educadores, Ramseook-Munhurrun, Naidoo e
Nundlall (2010) observaram que avaliar a qualidade em servigos nas IES e entender a
influéncia dos fatores avaliados no desempenho da instituicdo habilitam as organizacdes a
desenvolver de maneira efetiva e eficiente seus processos de entrega de servicos e,
consequentemente, prover um melhor servico aos clientes. Por outro lado, estes autores
argumentaram que entregar qualidade em servigos internos também pode ser significativo
para essa melhoria. Assim, conhecer o que os educadores esperam é essencial para entregar
qualidade em servicos em qualquer nivel operacional do ambiente educacional
(RAMSEOOK-MUNHURRUN; NAIDOO; NUNDLALL, 2010).

De outra forma, O’Neill e Palmer (2004) e Teeroovengadum, Kamalanabhan e
Seebaluck, (2016), indicam que a avaliacdo sob a perspectiva do estudante tem sido
amplamente utilizada em varios estudos, dado o entendimento de que, no contexto
educacional, a qualidade em servigos poderia ser definida como a diferenca entre o que o
estudante espera receber e suas percepcdes sobre o que efetivamente recebe. Mesmo assim,
alguns pesquisadores argumentam que o0s estudantes podem ndo ser capazes de ter
expectativas claras a respeito dos servicos que envolvem a educacdo
(TEEROOVENGADUM; KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016).

Conforme Yildiz e Kara (2009) e Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck,
(2016), diversos estudos na literatura tém sido estruturados para avaliar a qualidade em
servicos na educacdo superior, mas a maioria das pesquisas utiliza como instrumento o
SERVQUAL. Contudo, a aplicagéo deste instrumento estaria condicionada a realizagdo de
modificagdes, uma vez que, segundo Choudhury (2015), os clientes séo capazes de distinguir

apenas quatro dimensGes no caso da educacdo superior: competéncia, elementos fisicos
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(tangiveis), capacidade de respostas e conveniéncia. Assim, como em outros estudos sobre
qualidade em servigos, haveria falhas em trabalhar com as cinco dimensdes propostas pelo
SERVQUAL, optando-se por adaptacdes (ABDULLAH, 2006a) ou estudos considerados
mais efetivos, como o0 SERVPERF (YILDIZ; KARA, 2009).

Além disso, foram desenvolvidos instrumentos especificos para a educacdo superior
(YILDIZ; KARA, 2009) como, por exemplo, o HEDPERF (Higher Education
PERFormanceonly), de Abdullah (2006a), que foi projetado como um instrumento genérico
para avaliar as universidades sob uma perspectiva e niveis organizacionais mais amplos, e ndo
as unidades que compde a universidade; 0o HESQUAL, de Teeroovengadum, Kamalanabhan e
Seebaluck (2016), que aborda dimensdes originadas previamente em fase exploratéria com
métodos qualitativos; o PESPERF, de Yildiz e Kara (2009), que avalia a qualidade em uma
escola de educacéo fisica e ciéncias do esporte, indicando que outras escolas e unidades de
uma universidade podem ter suas especificidades consideradas; ou, ainda, escalas especificas
para cursos, como a HEDQUAL (ICLI; ANIL, 2014).

O HEDPEREF, instrumento que captura determinantes da qualidade em servigos na
educacdo superior, foi composto por 41 itens organizados em seis dimens@es (aspectos ndo
académicos, aspectos académicos, reputacdo, acesso e disponibilidade de recursos, aspectos
do programa do curso e conhecimento) e foi testado empiricamente para unidimensionalidade,
confiabilidade e validade, utilizando analise fatorial. Desta forma, Abdullah (2006a)
considerou o instrumento valido para que as IES melhorem o desempenho da qualidade do
servico, uma vez que estudos prévios produziram escalas genéricas de qualidade de servico,
as quais podem ndo ser totalmente adequadas para o contexto. Além disso, pesquisas
anteriores foram consideradas limitadas pelo autor, pois enfatizam aspectos académicos em
detrimento aos aspectos ndo académicos da experiéncia educacional (ABDULLAH, 2006a).

Ja 0 HESQUAL foi concebido por Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck
(2016) para avaliar a qualidade em servigos na educacgéo superior a partir de uma abordagem
holistica e transformativa que considerou aspectos técnicos e funcionais. Este modelo (ver
Figura 2) apresentou cinco dimensBes primarias (qualidade administrativa, qualidade do
ambiente, qualidade da educacéo, qualidade das estruturas de apoio e qualidade na capacidade
de transformacéo), nove subdimensdes e 48 atributos. Para estes autores, este instrumento foi
considerado uma ferramenta Util para a gestdo universitaria e para melhorar a qualidade dos
servigos prestados, bem como, oferecer a futuros pesquisadores uma melhor compreensao do

conceito de qualidade em servigos na educagao superior.
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Figura 2 — Estrutura do HESQUAL
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Fonte: Adaptada de Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016)

Ainda, O HEDQUAL, conforme Icli e Anil (2014) teve o objetivo de revelar em
detalhes a expectativa de estudantes no contexto de um curso de mestrado. Para construgdo do
instrumento foram levantados e utilizados 26 itens distribuidos entre as dimensdes de
qualidade dos servigos administrativos, qualidade dos servicos de bibliotecas, qualidade dos
servicos de apoio e qualidade em proporcionar oportunidades profissionais. Estas dimensdes
foram consideradas pelos autores adequadas para guiar as instituicbes no processo de
mensuracao dos niveis de qualidade em servicos e, consequentemente, entender a satisfacéo
dos clientes. Além disso, para considerar o HEDQUAL um instrumento adequado, efetuaram-
se testes estatisticos, tais como, normalidade, unidimensionalidade, confiabilidade e validade.

O PESPERF (Physical Education and Sports Sciences PERFormance) (YILDIZ;
KARA, 2009), que teve como proposta pesquisar contextos mais especificos da educacdo
superior, foi criado para avaliar a qualidade em servicos em uma unidade universitaria de
educacdo fisica e ciéncias do esporte, bem como, compreender quais dimensfes eram mais
valorizadas por seus estudantes. Neste contexto, os autores definiram a qualidade dos servicos
em funcédo de trés dimensdes (aspectos académicos, empatia e acesso aos recursos fisicos) e
30 itens de avaliagdo. O PESPERF originou-se do modelo HEDPERF de avaliagdo, mas
refinou seu escopo para avaliar as dimens6es no ambiente da educacgéo esportiva.

Além dos instrumentos apresentados, De Jager e Gbadamosi (2010) desenvolveram, a
partir de pesquisa bibliografica e grupos focados com a participacéo de alunos e professores,
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um instrumento para medir a qualidade em servicos de cursos de administracdo de duas
universidades sul-africanas a partir de um questionario estruturado, composto por 52 itens
relacionados a qualidade em servigos em IES.

Segundo De Jager e Gbadamosi (2010), Elassy (2015) e Sahney (2016), além de testar
a adequacdo de um instrumento, com fatores e variaveis especificos do contexto educacional,
€ necessario considerar também as questfes singulares de cada pais, uma vez que, segundo
estes autores, deve-se entender o processo educacional como um todo, bem com, definir quem
é o cliente e quais sdo suas necessidades. Neste sentindo, Teeroovengadum, Kamalanabhan e
Seebaluck (2016) afirmaram que é conveniente construir instrumento especifico para avalicdo
da qualidade em servigos na educag&o superior.

A partir da mesma base bibliogréfica que foi levantada para justificar este estudo, foi
possivel identificar quais instrumentos foram construidos especificamente para avaliar a
qualidade em servigcos na educacdo superior (Tabela 3), bem como os tipos de atributos
utilizados, destacando-se, novamente, o percentual de 20% para os atributos relacionados a

aspectos administrativos.

Tabela 3 — Atributos de qualidade da literatura em relagdo aos processos da IES por instrumentos de avaliagdo

Instr'u-mentos . . x Instal. e Total
especificos para Final Apoio Geral Gestédo rec. Geral
IES
EDUQUAL 16 3 1 8 28
EDUSERV 4 10 3 6 23
“Sem nome” 26 14 1 7 18 66
HEDPERF 43 37 12 6 16 114
HEDQUAL 10 10 6 26
HESQUAL 25 7 1 15 48
HiEduQual 11 6 1 13 31
PESPERF 6 10 3 11 30
PHEd 32 12 3 5 12 64
Total Geral 173 86 40 26 105 430
(%) 40,23 20,00 9,30 6,05 24,42

Fonte: Elaborado pelo autor

Ainda, Elassy (2015) ressaltou quatro discussGes importantes sobre avaliacdo da
qualidade na educacao superior: as dificuldades de ter uma defini¢do unificada do conceito de
qualidade; os conflitos entre as percep¢des de professores e alunos sobre o que é qualidade

neste contexto; a compreensdo das relacOes entre manter e melhorar a qualidade; e a
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necessidade de desenvolvimento destes conceitos como processos continuos dentro da IES. Ja
Ramirez (2013) destacou que essas discussfes sdo importantes, uma vez que no contexto da
educacdo superior a compreensdo conceitual de qualidade é considerada uma tarefa demorada
e ndo tem avancado muito.

Assim, de acordo com Elassy (2015), os estudos sobre qualidade deveriam ser
conduzidos por pesquisadores de diferentes origens para ampliar a compreensédo em vez de
tentar ter uma definicdo unificada, beneficiando, inclusive a compreensdo de outros conceitos
da qualidade. Neste sentido, Bititci et al. (2012) entenderam que o verdadeiro desafio €
desenvolver uma compreensédo integrada e holistica que considere a avaliacdo da qualidade
também como medida do desempenho, ou seja, a medicdo de desempenho como um sistema

que permita a aprendizagem organizacional.

2.4 DESEMPENHO EM INSTITUICOES DE ENSINO SUPERIOR

Nos dias atuais, a medicdo do desempenho e as praticas de gerenciamento de
desempenho sd@o comuns em todos os setores da industria e do comércio, inclusive nas IES e
no setor publico (BITITCI et al., 2012). De acordo com Evans (2004), a medi¢do do
desempenho ou da qualidade do servi¢o geralmente é realizada pelo desenvolvimento de um
sistema de medicao de desempenho. Além disso, as estratégias para melhorar o0 servigo serao
efetivas e eficientes apenas se forem baseadas em uma sele¢do apropriada de atributos de
servico a serem melhorados (MIKULIC; PREBEZAC, 2008).

Da mesma forma, Asif e Searcy (2014) afirmaram que a necessidade de exceléncia em
desempenho na educacdo superior € impulsionada pela crescente concorréncia, cortes nos
gastos publicos, desejo de melhoria interna do desempenho e pressdo das partes interessadas.
Por outro lado, a crescente aplicacdo de modelos de gerenciamento de qualidade e exceléncia
nas IES reflete o desejo de exceléncia em desempenho.

Segundo Bititci et al. (2012), a medicao do desempenho é formada por dois elementos:
a medicdo do desempenho e o comportamento organizacional, tornando-se evidente que a
medicao do desempenho é um fendmeno social, no qual os comportamentos (organizacionais
e individuais) sdo moldados pelos valores e percepc¢des dos individuos e das comunidades que
individuo integra. Por outro lado, desde os primeiros estudos, a medicdo de desempenho tem
sido associada ao gerenciamento contébil e de operagdes, em que a énfase tem sido a criacdo

de sistemas de controle e alertas baseados em indicadores (BITITCI et al.,2012).
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Para Guthrie e Neumann (2007), no caso de institui¢cbes publicas de ensino superior, a
medicdo do desempenho constitui um aspecto importante para medir o sucesso da politica
governamental e para que universidade atenda a objetivos, como produtividade e desempenho
financeiro, associados as atividades académicas. Em geral, segundo estes autores, sdo
apresentados dados anuais detalhados sobre ensino, pesquisa, perfis de pessoal, estudantes e
suas caracteristicas, bem como, a satisfacdo dos estudantes e emprego e finangas
universitarias, que sdo publicados para mostrar o desempenho geral da instituicdo de ensino.
No entanto, devido a complexidade do ambiente de ensino e o foco na perspectiva dos
professores, uma das principais dificuldades é a insuficiéncia de indicadores quantitativos
adequados (GUTHRIE; NEUMANN, 2007)

De acordo com Arena et al. (2009), embora a importancia da prestacdo de contas seja
incontestavel, o debate sobre outras possibilidades de medir os desempenhos do setor pablico
ainda esta no centro das discussGes de pesquisa. Ainda, para estes autores, 0s estudos acabam
focando no elemento custo e desprezando uma avaliagdo completa dos desempenhos de
servicos administrativos. No entanto, de acordo com este autor, uma visdo completa do
desempenho da qualidade e custo permite que as universidades gerenciem seus servigos de
maneira equilibrada entre custo e qualidade percebida. Assim, as avaliacdes de qualidade
podem ser extraidas a partir de dois pontos de vista, medindo-se indicadores e atributos
objetivos sobre os servicos prestados (por exemplo, tempo de espera) e medindo a satisfagdo
dos usuéarios (ARENA et al.,2009)

Mikuli¢ e Prebezac (2008) recomendara que, para formular estratégias eficazes e
eficientes de melhoria de servico, os gestores da instituigdo precisam saber quais atributos dos
servicos tém influencia significativa sobre a satisfacdo geral dos usuarios. Ainda, segundo
estes autores, é necessario considerar o impacto destes atributos no desempenho geral da
instituicdo, além das tradicionais medidas de importancia e desempenho, que podem ndo
capturar o impacto de um atributo na avaliacdo geral do usuario.

A partir da identificacdo dos atributos para avaliar a qualidade dos servicos,
considerou-se necessario determinar os principais indicadores de desempenho da IES (ASIF;
SEARCY 2014). Para 0s mesmo autores, é necessario priorizar os indicadores de acordo com
as necessidades da IES, dado que os recursos organizacionais sdo limitados e existem
inimeros indicadores de desempenho em potencial. Assim, a escolha deve ser pautada pela
necessidade de gerenciar o desempenho de forma eficiente e efetiva (ASIF; SEARCY 2014).

Adicionalmente, Asif e Searcy (2014) ressaltam que o mapeamento dos principais

indicadores de desempenho &, no entanto, desafiador, tendo-se em conta as diferentes
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percepcdes subjetivas dos envolvidos em tal processo. Como cada faculdade ou 6rgdo da
universidade pode ter diferentes prioridades e finalidades, é importante estruturar
cuidadosamente o desenvolvimento dos principais indicadores de desempenho (ASIF;
SEARCY 2014).

No caso das unidades de ensino, em que um dos principais objetivos é entregar um
curso de qualidade, Yeo (2008) sugeriu que os curriculos dos cursos sejam revistos
periodicamente para garantir uma boa combinacdo de teoria e pratica, mantendo-se um
relacionamento proximo com os parceiros da induastria, pois eles fornecem informagdes Uteis
sobre a relevancia dos curriculos. Além disso, a gestdo universitaria deve reavaliar seu
sistema de avaliacdo de desempenho para identificar atributos mais amplos relacionados a
qualidade do ensino, de maneira que o “bom ensino” seja uma busca ao longo da vida e ndo
confundido com a avaliacdo do desempenho (YEO, 2008).

Ja Kairuz et al. (2016) indicaram que a competitividade no ambiente das instituicGes
de ensino, indicadores e sistemas de gerenciamento de desempenho prejudicam o pensamento
criativo, reflexivo e critico, essencial aos professores para geracdo de novos conhecimentos.
Ainda, este autor argumentou que o aumento de demandas relacionadas a burocracia, pode
gerar estresse e pressdes excessivas sobre os docentes, reduzindo a cognigdo. Assim, é
necessario que seja dada mais atengdo a qualidade do ensino superior propriamente dita, de
maneira a compensar a crescente énfase que estd sendo colocada em medidas quantitativas e
demandas burocraticas.

Em relacdo aos servicos administrativos, Yeo (2008) verificou que estes atingem a um
grupo maior de pessoas, incluindo pessoal docente, administrativo e alunos. Sabe-se também
que o desempenho dos servicos administrativos € fortemente influenciado pela
disponibilidade e condicdes das instalacdes fisicas e alocagcdes de recursos que apoiam o
processo de aprendizagem e o bem-estar dos estudantes. Contudo, apesar destes fatores
externos, a resposta as necessidades dos alunos em qualquer cenario deve ser fornecida
prontamente e de maneira profissional, a fim de obter uma experiéncia educacional ampla e
aprofundada para os alunos de hoje. Neste contexto, é necessario atencdo ao treinamento de
pessoal para assegurar que os padrdes de servico sejam mantidos em um nivel étimo (YEO,
2008).

Ainda, de acordo com Yeo (2008), melhorar a qualidade do servi¢o ndo acontece da
noite para o dia; pois exige uma persisténcia para suportar o teste do tempo sobre as
mentalidades e forgas contrérias. O sucesso destes sistemas de avaliacdo de desempenho

depende da substituicdo de modelos mentais do pessoal académico e ndo académico. Além
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disso, em resposta a problematica de se avaliar o desempenho, Vvarios autores conceberam
seus modelos de solugéo, parcial ou total (MULLER, 2013).

Em seu estudo, Miranda e Silva, (2002) identificaram 21 modelos de avaliacdo de
desempenho. O foco em aspectos financeiros prevaleceu em 62% dos casos. Ja a preocupacao
central no cliente apareceu em 57% dos modelos, qualidade (43%), empregados (29%) e
processos (24%). No entanto, a analise comparativa dos modelos de avaliagdo de desempenho
indicou que a combinacdo dos mesmos pode resultar em uma estrutura adequada de medicéo
de desempenho para as empresas (MULLER, 2003). Dentre os modelos, o Balanced
Scorecard (BSC) (KAPLAN; NORTON, 1992) ajusta-se a esta logica de integracdo entre
modelos e constitui um sistema gerencial capaz de canalizar energias, habilidade e os
conhecimentos de individuos dos mais diversos setores da organizacdo em busca da
realizacdo de metas estratégicas (MULLER, 2013).

O BSC esté organizado em quatro perspectivas: i) financeira; ii) clientes; iii) processos
internos; e iv) aprendizado e crescimento. Na primeira, 0s objetivos financeiros tipicos tém a
ver com a rentabilidade, o crescimento e o valor para os acionistas. Na perspectiva dos
clientes as preocupacdes recaem sobre o tempo de atendimento, a qualidade, o desempenho
do servico e custos. J& nos processos internos, o foco tende a ser nos processos de negocios
que impactam os fatores de satisfagdo do cliente, que afetam os tempos de espera, a
qualidade, as habilidades dos funcionérios e a produtividade. Na Gltima perspectiva, busca-se
medir a capacidade de uma empresa inovar, melhorar e aprender (KAPLAN; NORTON,
1992).

Assim, avaliar a qualidade dos servicos configura-se como um componente
fundamental para compor um sistema de avaliagcdo de desempenho, uma vez que a dimenséo

da qualidade faz parte de distintos modelos existentes e perspectivas de avaliacao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos adotados nesta dissertacdo tiveram como objetivos
proporcionar respostas as questdes de pesquisa, que tém como tema central avaliacdo da
qualidade percebida de servicos administrativos, adotando-se um posicionamento abrangente.
Mesmo que em outros estudos tenha-se defendido a utilizacdo de avaliacOes objetivas
(KLAUS, 2007), alguns autores estdo olhando para além destas medidas, recomendando que
pesquisadores considerem o componente emocional da qualidade de servico e indicando o
desenvolvimento de uma abordagem holistica, integrada e prospectiva (BITITCI et al., 2012;
ROY et al., 2015).

Assim, os procedimentos metodoldgicos desta dissertacdo estdo discriminados em

classificacdo da pesquisa e método de trabalho, descritos a seguir.

3.1 CLASSIFICACAO DE PESQUISA

A classificacdo de pesquisas tem por elemento basico a distincdo em: pesquisas para
identificacdo de problemas e pesquisas para solucdo de problemas. Neste sentido, a presente
dissertagdo foi considerada, essencialmente, como uma pesquisa para identificacdo de
problemas, pois buscou auxiliar a identificacdo de problemas que talvez ndo aparecam
explicitamente, mas que existem ou provavelmente irdo surgir no futuro, no que diz respeito a
qualidade dos servigos administrativos (MALHOTRA, 2012).

Segundo Gil (2010), é possivel estabelecer multiplos sistemas de classificacdo e
definir as pesquisas segundo a area de conhecimento, a finalidade, o nivel de explicacéo e os
métodos adotados. De acordo com a classificacdo do Conselho Nacional de Pesquisa (CNPQ),
esta dissertacdo pode ser inserida em duas grandes areas: da Engenharia e das Ciéncias
Sociais Aplicadas, uma vez que se interpde em conhecimentos relacionados as areas de
Engenharia de Producdo e Administracdo Publica ou de Empresas.

Do ponto de vista da finalidade, trata-se de uma pesquisa aplicada, pois € voltada a
aquisicdo de conhecimento com vistas a aplicacdo pratica numa situacdo especifica (GIL,
2010). Neste caso, a pesquisa foi utilizada para a avaliagdo da qualidade dos servicgos
administrativos prestados pelos técnicos-administrativos em uma IES sob diferentes
perspectivas.

De acordo com Gil (2010), pesquisas descritivas, além de ter como objetivo a

descricdo das caracteristicas de determinada populagéo, também podem ser elaboradas com a
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finalidade de identificar possiveis relagdes entre variaveis, ou estudar niveis de atendimento
em Orgdos publicos, ou levantar opinides, atitudes e crencas de uma populagdo, por exemplo.
Assim, em relacdo aos objetivos deste trabalho, classificou-se esta pesquisa como descritiva,
pois se buscou analisar relacfes e associacdes entre importancia e percepcao de desempenho
dos servigos administrativos e a IES estudada.

Quanto aos métodos empregados para obtencdo dos dados e interpretacao, classificou-
se esta pesquisa como uma discussao qualitativa com andlises quantitativas, preocupando-se
com o aprofundamento da compreensdo da organizacdo estudada, respeitando-se as
especificidades do problema de pesquisa e buscando-se quantificar e mensurar
estatisticamente aspectos de natureza subjetiva ou da experiéncia humana para analisar os
resultados obtidos (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Ressalta-se que € muito dificil o estabelecimento de um sistema de classificacdo que
considere todos os elementos de uma pesquisa. Segundo Gil (2010), é interessante classificar
as pesquisas segundo seu delineamento e, mesmo assim, é provavel que se encontre alguma
pesquisa que ndo se enquadre em qualquer categoria proposta. Também ndo se pode garantir
gue as pesquisas possam ser enquadradas numa Unica modalidade. Assim, esta pesquisa foi

delineada utilizando-se dos seguintes recursos:

1. Pesquisa bibliografica: para levantamento dos atributos de qualidade e métodos de
avaliacdo indicados por outros estudos relacionados a avaliacdo da qualidade
percebida em instituicdo de ensino superior, como, por exemplo, o modelo
HESQUAL (TEEROOVENGADUM; KAMALANABHAN; SEEBALUCK,
2016).

2. Pesquisa documental: para compreensdo e caracteriza¢do da organizacao por meio
de seus materiais internos, como, por exemplo, documentos institucionais
relacionados a universidade, ao MEC e ao MPDG.

3. Levantamento de campo (survey): para interrogagdo direta dos profissionais e
discentes acerca do problema de pesquisa estudado.

4. Estudo de caso: para aprofundamento no estudo da avaliagdo da qualidade
percebida dos servigcos administrativos no ambito de uma IES, explorarando uma
situacdo real cujos limites ndo estdo claramente definidos. Optou-se, assim, pela
obtencdo de uma visao global do problema ou de identificar possiveis fatores que o
influenciam ou séo por ele influenciados, em detrimento de maior possibilidade de
generalizacdo (VOSS; TSIKRIKTSIS; FROHLICH, 2002; GIL, 2010).
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3.2 ETAPAS DE TRABALHO

Os metodos de trabalho dos estudos sobre avaliacdo da qualidade de servicos em
instituicbes de ensino superior convergem, em regra, para os modelos SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988), SERVPERF (CRONIN; TAYLOR,
1992) e IPA (MARTILLA; JAMES, 1977) e as respectivas abordagens. Alguns autores
desenvolvem especificidades para atender aos propdésitos de cada problema e ambiente de
pesquisa, aperfeicoando modelos existentes ou propondo novos modelos (KLAUS, 2007,
MAKLAN; KLAUS, 2011; ROY et al., 2015).

O instrumento SERVQUAL, muito difundido e referenciado em publicacfes, e o
SERVPERF, citado como o que apresenta os melhores indices de confiabilidade, sdo
teoricamente bem embasados e adequados para as aplicacBes propostas, podendo-se afirmar
que ndo existe ainda um consenso na literatura sobre qual modelo € mais apropriado
(MIGUEL; SALOMI, 2004). J& abordagem IPA de Martilla e James (1977), tem sido
considerada mais adequada no ambito gerencial, devido a facilidade de aplicacdo e
interpretacdo dos resultados (O’NEILL; PALMER, 2004).

As etapas utilizadas neste trabalho vé@o ao encontro de grande parte da literatura sobre
avaliacdo de qualidade de servicos, bem como, sobre qualidade de servigcos na educacgéo
superior. De maneira geral, os principais passos adotados neste contexto sdo: i) pesquisa
bibliogréafica e outros métodos qualitativos; ii) desenvolvimento de modelos e instrumentos de
avaliacdo; iii) coleta de dados e aplicacdo no contexto estudado; e iv) andlises e resultados
(Ver Figura 3) (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988; ABDULLAH, 2004;
YILDIZ; KARA, 2009; ICLI; ANIL, 2014; TEEROOVENGADUM; KAMALANABHAN;
SEEBALUCK, 2016).

Figura 3 — Principais passos para avaliacdo da qualidade em servigos na educacdo superior

Etapa 1: Btagn.2:

Revisdo de Literatura

] Etapa 3: Etapa 4:
Desenvolvimento de

Modelos/Instrumentos Coleta de Dados Analises e Resultados

Fonte: Elaborado pelo autor
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Assim, as etapas e os métodos para desenvolvimento deste trabalho foram elaborados
conforme os principais passos indicados na literatura e visaram o cumprimento dos objetivos

propostos, conforme demostrado no Quadro 1 e descrito nas se¢des a seguir.

Quadro 1 — Etapas de trabalho

Objetivos
da Etapa Objetivos da etapa Procedimentos Produtos
Dissertacéo
Identificar dos atributos e
dimensdes de qualidade 30 2 -
- * Revisdo bibliografica 1) Se(_;ao 2, .
Desenvolvimento . - . . Referencial tedrico
Analisar e tabular os atributos e | ¢ Entrevistas em profundidade
Gerale 1 da estrutura de - ~ ~ 2) Estrutura para a
o x dimensdes * Observacao pessoal T
avaliacéo 1 L avaliacéo de
* Analises qualitativas - .
. L qualidade percebida
Validar da estrutura de avaliacdo
i Criar o instrumento de avaliagdo S
2 D(féﬁ?]\slgmqn;ﬁ{go ¢ * Entrevistas em profundidade 3) Questionario
de avaliagio Validar o instrumento de * Elaboragdo do questionario para aplicagéo
avaliacao
_Apllcagao do Auvaliar importancia e a percepgao * Descrigdo do cenério do 4) Dados primarios
Geral instrumento de estudo -
. de desempenho para andlises
avaliacdo * Coleta de dados na amostra
*Anélise de validade e
confiabilidade da estrutura
Analisar os dados e resultados *Andlise de gaps de
mportaggslzne] p:r:ﬁgpgao de 5) Estrutura de
Anélises e *Elabora 51(5) da matriz avaliagdo validada
3e4 . orag 6) Indicacdes de
resultados importancia-desempenho licacs
. N - * Analises aplicacoes
Indicar aplicacOes gerenciais e oo gerenciais
~ Quantitativas
conclusdes .
* Relacionamento com
instrumentos de avaliacéo de
desempenho da institui¢do

Fonte: Elaborado pelo autor

3.2.1 Etapa 1: Desenvolvimento da estrutura de avaliacdo de qualidade percebida

Nesta etapa foi desenvolvida a estrutura de avaliacdo de qualidade percebida para
servicos administrativos em IFES. Para cumprir esta etapa iniciou-se com o levantamento
bibliografico a respeito do tema de pesquisa. Em seguida, foram realizadas as andlises,
tabulacao de atributos e dimensdes, bem como o agrupamento destes em dimensdes, por fim,
a estrutura foi validada com especialistas.

O levantamento bibliogréafico foi realizado por meio de pesquisas nas bases de dados
disponiveis no Portal de Periodicos da CAPES, que oferece acesso a textos completos
disponiveis em mais de 38 mil publicagdes periddicas, internacionais e nacionais, e a diversas
bases de dados (CAPES, 2017). Também foi consultado o repositorio digital da IES estudada,
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para acessar 0 banco de teses e dissertacBes. Além disso, foram acessados 0s portais
eletronicos do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagdo Superior (SINAES) e do
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacio (GESPUBLICA), para
levantamento documental do contexto legal e regulatorio pertinentes as instituicdes publicas
de ensino superior no Brasil.

As bases de dados consultadas foram a Scopus, a Web Of Science e a Emerald, trés das
principais fontes disponiveis de publicagdes, conforme (BIBENG, 2017). Para isto, foram
inseridas palavras-chave nos mecanismos de busca que foram configurados para extrair
artigos tedricos e aplicados, publicados em lingua inglesa, no periodo de janeiro de 2006 a
dezembro de 2016. Assim, promoveram-se rodadas de buscas nos campos titulo, resumos e
palavras-chave, até que os resultados fossem considerados irrelevantes para o tema de

pesquisa deste trabalho. Assim, as rodadas e as expressoes utilizadas foram:

e Rodada 1: service quality, quality management, higher education, public service
quality.

e Rodada 2: measuring service quality

e Rodada 3: assessing service quality, assessment of service quality, service quality
assessment,

e Rodada 4: service quality evaluation, evaluation of service quality, evaluation
instrument for service quality, assessment instrument for service quality,
instrument for service quality assessment, instrument for service quality

evaluation, instrument for service quality e evaluating service quality.

Ainda, optou-se preferencialmente por artigos publicados em periédicos que estavam
classificados no primeiro quartil das areas de Gestdo, Engenharia de Produgdo e Neg6cios na
base estatistica Journal Citation Reports (JCR) da editora Thomson Reuters. Foram
considerados estudos que essencialmente contribuissem com modelos e instrumentos de
avaliacdo, atributos e dimensdes de qualidade em servigos e qualidade em servicos em IES.
Além disso, ao longo das leituras, alguns artigos foram incluidos devido a pertinéncia e
relevancia ao tema estudado.

A partir da analise de texto dos artigos, desenvolveu-se o referencial teorico
apresentado na Secédo 2. Esta analise contemplou o processo de ampliacdo do conhecimento
da realidade e a decomposic¢do de um todo em suas partes, a fim de poder efetuar um estudo
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mais completo (MARCONI; LAKATOS, 2009), ou seja, a partir da literatura extraiu-se uma
lista com os atributos e dimensdes de qualidade de servigos genéricos e especificos para o
contexto de avaliacdo dos servi¢os na educacdo superior. Apos a listagem, os atributos e
dimensoes identificados foram reunidos e contabilizados em planilha eletrénica, levando-se
em consideracdo afinidades, semelhangas conceituais, de semantica e de aplicacdo pratica,
vocabulario e expressdes usuais ou equivalentes.

A estrutura criada foi fundamentada na literatura estudada e teve como arcabougos
principais as propostas encontradas em Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985, 1988, Tinoco,
2011, e Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck, 2016. Inicialmente, a estrutura de
avaliacdo foi concebida em inglés e a adaptacdo semantica para o portugués foi realizada por
meio de interpretacdo pessoal do autor com suporte linguistico do software Linguee,
disponibilizado gratuitamente na internet. Ainda, houve um ajuste de vocabulario conforme
termos utilizados no codigo de ética do servidor publico (BRASIL, 1994).

Além disso, a estrutura de avaliacdo foi desdobrada em perspectivas de importancia e
de desempenho para possibilitar a mensuracdo da diferenca (gap) entre as perspectivas. Tal
abordagem de verificar a diferenca, ou lacuna, existente entre as perspectivas do ponto de
vista do cliente tem sido amplamente adotada por outros pesquisadores que utilizam como
referéncia os modelos SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) ou a
abordagem IPA de Martilla e James (1977) (O’NEILL; PALMER, 2004). Neste caso, devido
a adequacdo aos propasitos aplicados desta pesquisa, optou-se pela abordagem IPA.

A estrutura de avaliacdo foi validada por 13 entrevistados com vinculo ativo na
universidade estudada, dois alunos, cinco professores e seis técnicos-administrativos (ver
Quadro 2). A coleta de dados, por meio de entrevistas, € uma técnica que permite o
relacionamento estreito entre entrevistado e entrevistador (SILVA; MENEZES, 2005).

Quadro 2 — Perfil dos entrevistados que validaram a estrutura de avaliacdo

Tempo | Tempo
Setor Vinculo Cargo Funcéo na . do

Funcdo | vinculo

(anos) (anos)
Engenharia de Controle e Automagédo Discente Aluno Graduagéao . . 4
Engenharia de Producéo Discente Aluno Doutorado . " 2
Secretaria de Avaliag&o Institucional Docente Professor Direcéo 1 9
Secretaria de Avaliag&o Institucional Docente Professor Vice Diregdo 1 3
Direcdo da Escola de Engenharia Docente Professor Direcdo 5 19
Direcdo da Escola de Engenharia Docente Professor Vice Diregdo 5 15
Secretaria de Deger_wolwmento Docente Professor Direcdo 1 28

Tecnoldgico
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Tempo | Tempo
na do

Setor Vinculo Cargo Funcéo x .
Fungdo | vinculo
(anos) (anos)
Escola de Desenvolvimento de _ Técnico Em Assuntos .
. Técnico L Diretor 4 9
Servidores Educacionais

Diviséo de Qualificacéo e

. Técnico Administrador Diretor 1 4
Aperfeigoamento

Divisdo de Anélise e Orientacéo do A Assistente Em .

. - Tecnico . M Diretor 4 23
Desenvolvimento na Carreira Administragdo

Escritorio de Processos Técnico Engenheiro-Area Diretor 1 3
Divisdo de Planejamento Institucional Técnico Engenheiro-Area Diretor 4 5
Divisdo de Indlézgg;es e Analise de Técnico Estatistico Diretor 3 4

Fonte: Elaborado pelo autor

As entrevistas foram do tipo ndo estruturadas e ndo dirigidas, ou seja, de forma a
explorar mais amplamente a questdo por meio de perguntas abertas dentro de uma
conversacdo informal e para proporcionar total liberdade ao entrevistado para expressar suas
opinides (MARCONI; LAKATOS, 2011). As pessoas foram escolhidas por terem sido
consideradas chave para o aperfeicoamento da estrutura de avaliacdo e para fornecer
orientacdes para a elaboracdo e aplicacdo do questionario. Os setores foram escolhidos por
terem, no escopo de suas atividades, relacdo direta com o tema de qualidade em servicos
administrativos na educagéo superior.

As medidas a seguir, sugeridas por Cervo, Bervian e Silva (2007), foram adotadas
visando a obtencdo de respostas validas e informacdes pertinentes, bem como, a manuten¢do
de um ambiente de cordialidade e confianca: i) escolha do entrevistado de acordo com
familiaridade ou autoridade em relagdo ao tema de pesquisa; ii) agendamento com
antecedéncia do horario e local da entrevista; iii) fornecimento prévio de informacGes sobre o
motivo da entrevista e de sua escolha; iv) encaminhamento prévio de material a ser discutido
em que constava a estrutura a ser validada.

A duracdo média das entrevistas foi de uma hora e trinta minutos, tempo durante o
qual foi apresentada e explicada a estrutura com o conjunto de atributos e dimens6es obtidos
da literatura. Na conducdo da conversa, foi solicitado aos entrevistados que avaliassem 0s
atributos e dimens@es quanto as duplicidades, a clareza na semantica das palavras utilizadas e
a possibilidade de inclusdo ou exclusdo de partes. Além disso, foi solicitado que os
entrevistados se posicionassem favoraveis ou ndo quanto a viabilidade e aplicabilidade da
estrutura para avaliar os servicos administrativos em seus setores. Apos validar a estrutura de

avaliagdo em servigos administrativos, criou-se o instrumento de coleta de dados.
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3.2.2 Etapa 2: Desenvolvimento do instrumento de avaliacdo de qualidade percebida

O instrumento desenvolvido foi um questionario composto exclusivamente de
perguntas fechadas, distribuidas em trés partes (Apéndice B). A primeira e a segunda partes
foram compostas, cada uma, de 28 perguntas fechadas, de estimacdo ou avaliagdo, que
solicitavam que o respondente emitisse uma opinido por meio de uma escala com graus de
intensidade para um mesmo item (MARCONI; LAKATOS, 2009). As perguntas destas duas
partes foram criadas a partir dos atributos sob a forma de declaracdes e redigidas
positivamente.

O desenvolvimento do questionério teve como base os instrumentos SERVQUAL
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988), o HESQUAL (TEEROOVENGADUM;
KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016) e a Estrutura Geral proposta por Tinoco (2011).
Na primeira parte do questionario avaliou-se o grau de importancia dos atributos de qualidade
relacionados aos servigos administrativos da universidade e, na segunda parte, a percep¢éo de
desempenho referente aos mesmos atributos de qualidade. Desta forma, uma pergunta na
primeira parte tinha uma correspondéncia na segunda, com excecdo da pergunta 29 da
segunda parte, na qual foi solicitado que o respondente atribuisse uma nota geral ao servico
avaliado. A ultima parte foi composta de perguntas fechadas para coletar o perfil do
respondente.

Adicionalmente, cabe informar que se optou por essa separacdo entre as medidas de
importancia e de desempenho na formatacdo do questionario para minimizar o efeito de a
primeira resposta influenciar na segunda sobre o mesmo atributo. Assim, ao agrupar as
questdes sobre importancia e desempenho separadamente, esperou-se que o respondente
seguiria uma progressdo logica de raciocinio na avaliacdo de cada atributo sob as duas
perspectivas diferentes (MARTILLA; JAMES, 1977).

Conforme recomendado por outros estudos especificos em educacdo superior, como,
por exemplo, Leblanc e Nguyen (1997), Abdullah (2006a), Mahapatra e Khan (2007), Yildiz
e Kara (2009), e por 3 dos especialistas entrevistados, adotou-se duas escalas (importéncia e
desempenho) tipo Likert (LIKERT, 1932) de 7 pontos, variando de 1 a 7 para avaliar os
atributos de qualidade, considerada, também, uma forma de mensuracdo adequada para
aplicacdo dos procedimentos estatisticos que foram utilizados neste estudo (HAIR, 2005;
MALHOTRA, 2012).

Na parte primeira parte, em que se avaliou o nivel de importancia dos atributos, o 1 foi

rotulado como “é pouquissimo importante” e o 7 como “é muitissimo importante. Ja na
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segunda parte, em que se avaliou a percepcdo de desempenho relacionada aos atributos, o 1
foi rotulado como “discordo fortemente” ¢ o 7 como “concordo fortemente”. Em ambas as
partes os pontos intermediarios das escalas nao foram rotulados.

De acordo com Marconi e Lakatos (2011) e Malhotra (2012), depois de redigido, o
questionario deve ser testado (pré-teste) e aplicado em uma pequena amostra da populacéo-
alvo. Sendo assim, efetuou-se o pré-teste por meio de entrevistas pessoais em entrevistados
escolhidos por conveniéncia, principalmente com o objetivo de se evitar um instrumento
exaustivo (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007; GIL, 2010), que causasse desinteresse, uma
vez que os especialistas entrevistados ja haviam alertado para a possibilidade do baixo indice
de respostas. Outro elemento verificado no pré-teste foi acessibilidade do vocabulério. Assim,
apos a construcdo do instrumento de coleta de dados, procedeu-se com a aplicacdo pratica

para avaliacdo de setores administrativos no ambito de uma unidade de uma IFES Brasileira.

3.2.3 Etapa 3: Aplicacdo do instrumento de avaliagéo de qualidade percebida

3.2.3.1 Descri¢do do cenério institucional

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), com sede em Porto Alegre,
capital do Estado do Rio Grande do Sul, é uma institui¢cdo publica e gratuita, com mais de 80
anos, reconhecida nacional e internacionalmente, com abrangéncia de atuacdo em cursos em
todas as areas do conhecimento, da educacdo bésica a pos-graduacdo (UFRGS, 2016a). O
estatuto e regimento geral (UFRGS, 2015) especificam que a educagdo superior e a producao
de conhecimento filosofico, cientifico, artistico e tecnoldgico integrados constituem a
finalidade da Instituicdo, contextualizado pelo arcabouco juridico institucional do pais, o qual
estabelece que as IFES tenham por finalidade precipua o ensino, a pesquisa e a extensdo
(UFRGS, 2017a).

Dentro do contexto de avaliacdo, a UFRGS, atende ao previsto na Lei n° 10.861, de 14
de abril de 2004, que institui o SINAES, formado por trés componentes principais: a
avaliacdo das instituicdes, dos cursos e do desempenho dos estudantes. O SINAES avalia
todos os aspectos que giram em torno desses trés eixos, principalmente o ensino, a pesquisa, a
extensdo, a responsabilidade social, o desempenho dos alunos, a gestao da institui¢do, o corpo
docente e as instalagoes.

Ja a Comissdo Propria de Avaliacdo (CPA) possui as atribui¢cGes de conducgdo dos

processos de avaliacdo internos da instituicdo, de sistematizacdo e de prestagdo das
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informagdes solicitadas INEP. A CPA/UFRGS conta com a Secretaria de Avaliagdo
Institucional (SAI) e com os Nucleos de Avaliacdo de Unidades Académicas e Escolares
(NAUSs), 6rgdos executivos que coordenam e articulam as diversas acbes de avaliacdo
desenvolvidas na Instituicéo.

A CPA, em conjunto com os NAUSs, elaboram anualmente o Relatorio de
Autoavaliacdo Institucional (RAAI) da UFRGS. A autoavaliacdo é exigéncia legal do
SINAES e considerada pelo INEP como o primeiro instrumento a ser incorporado ao conjunto
de mecanismos do processo de regulacdo e avaliacdo. O relatério contém as informacdes e
demais elementos constantes em roteiro comum de base nacional, anélises qualitativas e acGes
de caréter administrativo, politico, pedagogico e técnico-cientifico. Esses aspectos guiam o
processo de avaliacdo e identificagdo dos meios e recursos necessarios para a melhoria das
IES.

Uma das dimensdes avaliadas no SINAES ¢é o Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI), determinado, também pelo Decreto n® 5.773, de 9 de maio 2006. Este Decreto dispbe
sobre o exercicio das funcdes de regulacdo, supervisdo e avaliacdo das IES no sistema federal
de ensino. Assim, o PDI é instrumento obrigatdrio nos processos de credenciamento e
recredenciamento de IES. Na UFRGS, o atual PDI, que compreende o periodo de 2016 a
2026, ndo atende somente o disposto legalmente, mas propde-se a ser uma manifestacao
concreta da direcdo para a qual se pretende caminhar, optando-se por um carater estratégico e
abrangente, entendendo-se que as decisdes a respeito dos caminhos ficardo ao encargo das
administracdes da Instituicdo, dos seus Conselhos e planos de gestdo (UFRGS, 2016a).

Outro desdobramento do contexto de avaliagdo na UFRGS sdo os Planos de Gestdo
que se vinculam diretamente ao Planejamento Anual da Pro-Reitoria de Planejamento e
Administracdo (PROPLAN). Em sistema especifico sdo inseridas as acbes e projetos previstos
para as equipes de trabalho dos distintos 6rgdos da administracdo superior e unidades
universitarias. Ao final de cada ano, s&o inseridos os resultados obtidos e o fechamento é
certificado pelo dirigente da unidade. As informacgdes provenientes deste processo de
planejamento compdem a Relatério de Gestdo Anual, que é o documento oficial de gestdo e
de prestacdo de contas da Universidade para os oOrgdos de fiscalizacdo da Unido,
Controladoria Geral da Unido (CGU) e Tribunal de Contas da Unido (TCU).

O Planejamento Anual também se relaciona com Programa de Avaliacdo de
Desempenho dos Técnicos-Administrativos (TAs) da Universidade, vinculado a Pré-Reitoria
de Gestdo de Pessoas (PROGESP). O sistema de planejamento permite que projetos,

processos, indicadores, metas, objetivos, sejam associados a avaliagdo do desempenho



51

funcional dos servidores TAs, determinada pela Lei no 11.091 (BRASIL, 2005a) e Decretos
5.707 (BRASIL, 2006a) e 5.825 (BRASIL, 2006c). Ainda, conforme decisdo do Conselho
Universitario (UFRGS, 2008), esta avaliacao:

[...] € um instrumento gerencial que permite mensurar os resultados obtidos pelo
servidor e pela equipe de trabalho, mediante critérios objetivos decorrentes das
metas institucionais, previamente pactuadas com a equipe de trabalho, considerando
0 padrdo de qualidade de atendimento ao usuario da UFRGS, com a finalidade de

subsidiar a politica de desenvolvimento institucional e do servidor.

O grau de cumprimento das metas estabelecidas no planejamento anual e vinculadas a
avaliacdo de desempenho do servidor TA compbe 40% do resultado final da avaliacdo
funcional, tanto para servidores sem funcéo de chefia, quanto para servidores com funcéo de
chefia. Além disso, com objetivo de considerar a perspectiva do usuério dos servicos
prestados pelos TAs, agrega-se a avaliacdo sobre atendimento proveniente de formulario
independente. Caso o usuario ndo avalie o setor, € atribuida uma nota média de 15 pontos. Por
fim, cabe ressaltar que neste processo também séo avaliados os docentes em funcédo de chefia,
no entanto, os resultados sdo computados somente para a progressdo funcional dos servidores
TAs, conforme Brasil (2005a) e UFRGS (2016b).

Neste cendrio, percebe-se uma variedade de formas de avaliacdo e monitoramento do
desempenho universitario. Apesar disso, grande parte dos instrumentos ou perspectivas de
avaliacdo tem como fim a andlise das atividades académicas (MEC, 2004), ou anélise do
desempenho financeiro e orcamentario, ou 0 acompanhamento de objetivos tracados no plano
de desenvolvimento institucional (UFRGS, 2017c). Isto €, as principais iniciativas ainda sdo
motivadas principalmente pelas obrigaces provenientes do ambiente regulatério e legal.

A partir da identificacdo dos instrumentos existentes, da participacdo no Simposio de
Avaliacdo da Educacdo Superior (AVALIES) e da verificacdo das atividades desenvolvidas
pelos orgdos da Administracdo Central, percebeu-se que a UFRGS procura contribuir
gradativamente para o desenvolvimento da cultura de avaliago institucional. No entanto,
ainda estd em discussédo as possibilidades de avaliagdo da qualidade dos distintos servigos de
apoio nos niveis mais operacionais, o que fortalece a justificativa do presente estudo e
configura-se como uma oportunidade de aplicagdo pratica. A Figura 4 ilustra as principais
relacdes entre instrumentos de avaliacdo e desempenho, bem como, a relacdo entre os 6rgaos

internos e externos.
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Figura 4 — Relagdes entre instrumentos e 6rgdos
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Fonte: Elaborado pelo autor

3.2.3.2 Descri¢do do cenério de aplicacdo do instrumento de coleta de dados

A aplicagédo do instrumento de coleta de dados foi realizada no ambiente da Escola de
Engenharia (EENG), unidade fundada em 1896, representante do inicio da educacao de nivel
superior no Estado e precursora da UFRGS. Justifica-se a escolha desta unidade por
conveniéncia de acesso as pessoas e informacdes, uma vez que o autor desta dissertacdo faz
parte do quadro de pessoal TA da EENG. Além disso, para conduzir uma pesquisa
abrangendo toda a UFRGS e sua complexidade organizacional seriam necessarios distintos
niveis de aprovacdo para a coleta de dados. No caso da EENG, bastou a autorizacdo do
Diretor da unidade, o qual também foi importante patrocinador desta pesquisa junto a
comunidade interna.

A opcéo pela aplicagdo da pesquisa na EENG justificou-se, também, pela presenca de
estruturas analogas as presentes na administracdo central e em outras unidades. Portanto,

grande parte dos servigos administrativos, ou de apoio, prestados na EENG, possuem servicos
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correspondentes na UFRGS. Adicionalmente, em termos de espago fisico, recursos
financeiros e quantitativos de pessoas em sua comunidade interna, a EENG pode ser
considerada a maior unidade da UFRGS, fundamentando-se a escolha também por estas
caracteristicas que expressam a representatividade desta unidade no contexto estudado.

A EENG também se submete ao mesmo regime regulatério de avaliacdo que a
UFRGS, no entanto, as unidades de ensino possuem relativa autonomia na gestdo
administrativa e no uso dos instrumentos existentes. Mesmo nos instrumentos de avaliacdo
atuais ha espaco para que sejam feitas adaptacdes, no sentido de se avaliar a qualidade dos
servicos administrativos prestados a comunidade com maior precisdo, embasamento tedrico e
clareza, bem como, o desempenho funcional dos servidores TAs.

Aproveitando-se destas possibilidades, a Direcdo da EENG tem promovido, em
conjunto com setores administrativos e departamentos de ensino, iniciativas para integrar e
qualificar os instrumentos de avaliagdo e planejamento, como, por exemplo, a elaboragédo
Planejamento Anual da Escola de Engenharia integrada ao PDI da EENG, que, por sua vez,
integrou-se ao PDI e Plano de Gestdo da UFRGS. Assim, o cenario de aplicacdo do
questionario configurou-se em um ambiente considerado favoravel e uma oportunidade de

pesquisa aplicada e intervencao pratica na EENG e na UFRGS.

3.2.3.3 Definicdo da populagdo-alvo e amostragem

A populacdo-alvo definida para este estudo sdo alunos de graduacdo, servidores
docentes e servidores TAs, todos com vinculo ativo EENG até outubro de 2017, sendo que as
listas com os elementos da populacdo-alvo foram obtidas por meio de extracdo de dados em
sistemas proprios UFRGS. Ainda, cabe ressaltar que alunos vinculados aos cursos de
graduacdo em Engenharia Ambiental, Engenharia de Computacdo e Engenharia Fisica foram
excluidos da populacdo de alunos. Este procedimento de exclusdo de elementos justifica-se,
pois esses trés cursos sdo compartilhados com outras unidades de ensino e 0s servicgos
administrativos sdo prestados a eles por servidores TAs do Instituto de Pesquisas Hidraulicas,
Institutos de Informatica e de Fisica, respectivamente.

A escolha de uma parcela representativa da populagdo ocorreu por meio de técnicas de
amostragem probabilistica. Os tipos utilizados foram amostragem aleatoria simples (AAS) e
amostragem estratificada. Tais técnicas foram adotadas para que seja possivel, a partir de

andlises estatisticas, obter conclusdes satisfatorias sobre a populagdo estudada, sendo estas
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técnicas particularmente importantes nos processos de inferéncia sobre pardmetros
populacionais (BARBETTA,; REIS; BORNIA, 2008; MALHOTRA, 2012).

A técnica de amostragem estratificada consiste em dividir a populacdo em subgrupos,
denominados estratos (BARBETTA; REIS; BORNIA, 2008). Os estratos devem ser
escolhidos de forma a possuirem homogeneidade interna e, por outro lado, apresentarem
heterogeneidade entre si (RIBEIRO; ECHEVESTE, 1998). Além disso, os estratos devem ser
formados pelo pesquisador, segundo as necessidades de seu estudo e construidos com base em
determinado critério ou atributo dos individuos, como sexo, idade, etnia, nacionalidade, renda,
profissdo etc. (BARROS; LEHFELD, 2007; MARCONI; LAKATOS, 2011). No entanto, é
possivel escolher fatores mais interessantes ou adaptados para cada pesquisa. Assim, o ideal é
que, ao planejar um estudo, o pesquisador faca um exame cuidadoso sobre 0s estratos a serem
utilizados, com vista a sua eficacia para a pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2011)

Para este estudo, a estratificacdo foi planejada em conjunto com a Direcdo da EENG e
as variaveis de estratificagdo definidas foram o setor avaliado e tipo de vinculo do
respondente com a EENG. Consequentemente, os estratos foram: setor 1 avaliado por
docentes, setor 1 avaliado por técnicos-administrativos, setor 1 avaliado por alunos de
graduacdo, setor 2 avaliado por docentes, setor 2 avaliado por técnicos-administrativos, setor
2 avaliado por alunos de graduacdo, e assim por diante para outros quatro setores. Desta
forma, combinando os seis setores selecionados para avaliacdo e os trés tipos de vinculos com
a EENG obteve-se um total de 18 estratos.

O dimensionamento da amostra seguiu 0s procedimentos indicado por Ribeiro e
Echeveste (1998) para amostras iguais em todos os estratos. Esse procedimento é
recomendado quando se deseja a mesma precisdo em todas as inferéncias, independentemente
da importancia de cada uma delas no contexto, ou se deseja comparar diversos estratos, ou,
ainda, para evitar distor¢des por parte de atributos que apresentem uma incidéncia maior na
populacédo (RIBEIRO; ECHEVESTE, 1998; BARBETTA; REIS; BORNIA, 2008; GIL, 2010;
MARCONI; LAKATOS, 2011). O tamanho da amostra de respondentes foi calculado
conforme da equacdo 1 abaixo e aplicando-se 0s seguintes parametros: i) nivel de
significancia (NS) de 97%, que esta associado a um Z = 2,17; ii) erro maximo (EM) de 5%;
iii) coeficiente de variacdo da populacdo (CV) de 5% (RIBEIRO; ECHEVESTE, 1998).

n = <—(Z X ‘”) )
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Assim, obteve-se, com arredondamento, o resultado de 5 elementos para cada
subgrupo, que, agregados, totalizaram uma amostra completa de 90 membros (5 x 18 = 90).
Posteriormente, para compor os estratos foi efetuado o procedimento de amostragem aleatéria
simples (AAS) nas populacdes de alunos, docentes e TAs, garantindo que cada membro
dessas populacfes tenha a mesma probabilidade de ser incluido. Procedeu-se com a AAS em
programa de planilha eletronica por meio da fungdo “Aleatdrio” sem repeticdo. No caso dos
TAs, tomou-se cuidado de fazer um novo sorteio caso fosse atribuido o préprio setor para
avaliacdo, evitando-se a autoavaliacdo, bem como, os fatores de conveniéncia social ou
informagdes delicadas (MALHOTRA, 2012). Assim, ap0s estes procedimentos de
amostragem, procedeu-se com a coleta de dados.

3.2.3.4 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario em sistema informatizado
préprio da UFRGS durante o periodo de 06 de novembro a 08 de dezembro. Apesar de
algumas limitacGes impostas pelo sistema, pela necessidade de conhecimento da Structured
Query Language (SQL), ou Linguagem de Consulta Estruturada, e pela falta de suporte
técnico a ferramenta, optou-se por este meio devido a garantia de maior autenticidade e de
maior controle da amostra proporcionados pela necessidade de autenticagdo, uma vez que foi
necessario o uso de credenciais pessoais de usuario e senha na UFRGS

Ainda, cabe destacar que o sistema de questionarios ja é conhecido por grande parte da
comunidade da UFRGS, pois diversas pesquisas institucionais sdo conduzidas por meio desta
ferramenta. Assim, esperava-se que a familiaridade e facilidade de manipulagdo (MARCONI;
LAKATOS, 2011) com o instrumento de coleta de dados também fosse um fator de influéncia
positiva no retorno dos questionarios. Neste sentido, outro procedimento adotado foi o envio
por e-mail de um oficio circular pela Dire¢do da unidade para toda a comunidade da EENG,
explicando a natureza da pesquisa, sua importancia e necessidade de obter respostas, tentando
despertar o interesse do recebedor para que ele preencha e devolva o questionario
(MARCONI; LAKATOS, 2011).

As instrugdes para acessar o0 questionario foram enviadas por mail e os contatos do
autor ficaram disponiveis para caso 0 respondente necessitasse de suporte para acessar 0
sistema. Ao longo do periodo de aplicagcdo, foram enviados e-mails, um por semana,
lembrando os respondentes da importancia em participar da pesquisa e ratificando as

instrugOes para acessar o questionario. Também foram enviados e-mails na ultima semana,
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lembrando do prazo final para participar. Tais procedimentos foram adotados para mitigar
uma das desvantagens de se utilizar questionario online como técnica de coleta de dados, que
¢ a percentagem pequena de questionarios que voltam, uma vez que 0 acesso ao sistema
requer mais esforco e habilidade (MARCONI; LAKATOS, 2011; MALHOTRA, 2012).

Por outro lado, o questionario é a forma mais utilizada para coleta de dados e
levantamento de informagdes, em razdo de apresentar uma série de vantagens, como, por
exemplo, economia de tempo, alcance a um maior numero de pessoas simultaneamente, maior
liberdade e seguranca nas respostas em razdo do anonimato, menor risco de distor¢do devido a
ndo influéncia do pesquisador, possibilidade de responder em hora mais favoravel,
uniformidade na avaliagdo em virtude da impessoalidade do instrumento (CERVO,;
BERVIAN; SILVA, 2007; GIL, 2010; MARCONI; LAKATOS, 2011; MALHOTRA, 2012).

Assim, com intuito de contornar a possibilidade de um baixo indice de respostas e de
aproveitar a oportunidade concedida pela Dire¢do de abranger a pesquisa para toda EENG,
optou-se por enviar o questionario a populacdo de TAs e docentes, bem como, a 30% da
populacdo de alunos, mesmo que os procedimentos de amostragem indicassem que seria
suficiente, em termos estatisticos, apenas 5 respondentes em cada estrato. N&o foi enviado o
questionario para todos os alunos de graduacdo devido as limitagBes do sistema de
questionarios da UFRGS. Assim, o instrumento de coleta de dados ficou disponivel para a

populagéo-alvo, conforme Tabela 4.

Tabela 4 — Numero de questionarios enviados por estrato

Técnicos- Alunos de
Setor avaliado Docentes Administrati- ~
graduacéo
VOS
1 41 22 230
2 41 22 230
3 41 22 230
4 41 22 230
5 41 22 230
6 41 22 230
Total Amostra 246 132 1380
Total Populacéo 246 136* 4587

**Foi excluido o autor e, por AAS, outros 3 elementos
Fonte: Elaborado pelo autor

O questionario apresentou uma breve descri¢do do setor (Apéndice C) a ser avaliado e

suas principais atividades, bem como, adequacdes as perguntas sobre o perfil do respondente,
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como, por exemplo, aos servidores foi questionado o tempo de vinculo com a UFRGS e aos
alunos de graduacdo foi questionado sobre o semestre em que ele esta matriculado. Ja o nivel
de escolaridade e se exerce cargo de chefia foi perguntado somente para docentes e TAs.
Apols o encerramento do periodo de aplicagdo do questionario, os dados foram
extraidos do sistema, consolidados e tabulados inicialmente em planilha eletrénica de maneira
a facilitar os procedimentos de andlise, bem como, os tratamentos estatisticos em software

especificos.

3.2.4 Etapa 4: Anélises dos dados e resultados

Para a andlise de dados e apresentacdo dos resultados levou-se em consideracao,
conforme recomenda Malhotra (2012), o contexto aplicado da pesquisa, visando o
fornecimento de informacdes que auxiliassem a abordagem do problema em estudo, bem
como, contribuissem com a melhoria dos servigos administrativos no contexto estudado.
Além disso, a formacdo académica e experiéncia profissional do pesquisador influenciaram
para a escolha dessa estratégia, buscando facilitar a interpretacdo dos dados e, assim aumentar
a utilidade das informagdes para a tomada de decisdo dos gestores da Instituicao.

Desta forma, apresentou-se inicialmente a estrutura proposta para avaliagdo da
qualidade em servigos administrativos e, logo em seguida, procedeu-se a série de anélises
estatisticas, visando a verificacdo a adequabilidade da estrutura, bem como, sua validade e
confiabilidade. Apls esta etapa inicial de verificacdo da estrutura, os atributos foram
hierarquizados segundo as médias obtidas para importancia e desempenho, depois,
analisaram-se 0s gaps entre as médias de importancia e desempenho dos atributos de
qualidade, construiu-se a matriz importancia-desempenho e, ao final, relacionaram-se o0s
instrumentos de planejamento da universidade com os atributos prioritarios da matriz IPA.

Para verificacdo da estrutura e as realizacdo das analises levou-se em consideracdo
uma amostra de 90 respondentes de um total de 121 (ver Tabela 5). Os respondentes foram
sorteados por procedimento de AAS dentro de cada estrato, conforme estabelecido nos
procedimentos de amostragem descritos na se¢do 3.2.3.3. Além disso, optou-se por considerar
apenas as respostas da perspectiva da percepcdo do desempenho dos atributos de qualidade.
Assim, os dados das respostas foram inseridos no software estatistico SPSS 18 para avaliacédo
da aplicabilidade da estrutura de avaliacdo utilizada, sendo que cada um dos atributos foi

definido como variaveis do problema de pesquisa.
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Tabela 5 — Detalhes da coleta de dados e sorteio para analise de dados

Tipo de vinculo Coleta de dados e sorteio  Setor 1~ Setor2  Setor3  Setor4  Setor5 Setor6  Total

Questionarios enviados 230 230 230 230 230 230 1380

Repostas recebidas 5 5 5 12 6 5 38
Aluno Graduagdo 3
Indice de respostas (%) 2,17%  2,17% 2,17% 5,22% 2,61% 2,17% 2,75%

Respostas sorteadas® 5 5 5 5 5 5 30
Questionarios enviados 41 41 41 41 41 41 246
Repostas recebidas 13 5 8 7 6 8 47

Docente
indice de respostas (%) 31,71% 12,20% 19,51% 17,07% 14,63% 19,51% 19,11%

Respostas sorteadas! 5 5 5 5 5 5 30
Questionarios enviados 22 22 22 22 22 22 132
Repostas recebidas 5 5 7 9 5 5 36

Técnico-Administrativo
Indice de respostas (%) 22,7%  22,7% 31,8% 409% 22,7% 22,7% 27,3%

Respostas sorteadast 5 5 5 5 5 5 30

1 No foi efetuado sorteio nos casos em que 0 nimero de respostas recebidas foi igual a 5
Fonte: Elaborado pelo autor

A base de dados obtida foi inicialmente analisada quanto a adequabilidade para que se
procedessem, em seguida, as demais verificacGes. Para avaliar a adequacao da base de dados
verificou-se a existéncia de valores discrepantes (outliers), por meio da analise de médias e
desvios-padrao das varidveis e de erros de preenchimento ou valores faltantes.

A validade da estrutura foi testada por meio de analise fatorial (AF), que se trata de
um procedimento utilizado para a reducdo e resumo dos dados a um nivel gerencial
(MALHOTRA, 2012). Neste estudo, foram utilizadas as recomendac6es de Malhotra (2012) e
Hair et al. (2005) para determinar o numero de fatores. Sendo assim, conforme o passo a
passo de Malhotra (2012, p. 493), foram configurados os seguintes parametros no software

estatistico SPSS:

e Extracdo dos fatores: analise de componentes principais da matriz de correlagdes,
baseada em autovalores (eigenvalue). Essa técnica € recomendada quando a
preocupacdo maior for determinar o nimero minimo de fatores que respondam
pela maxima variancia dos dados.

e Rotacio de fatores: ortogonal pelo método varimax. E o método mais utilizado,

pois simplifica a matriz e melhora a interpretacéo dos fatores.
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Apos verificagdo da validade, examinou-se a confiabilidade da estrutura de avaliacéo,
ou seja, 0 grau de consisténcia entre multiplas medidas de uma variavel (HAIR et al., 2005).
Neste estudo foi utilizada a abordagem da confiabilidade de consisténcia interna, mais
comumente usada e indicada para escalas onde vérios itens sdo somados para formar um
escore total. Em uma escala desse tipo, cada item mede algum aspecto do construto que, por
sua vez, estd sendo medido por toda a escala (HAIR et al., 2005; MALHOTRA, 2012). O tipo
de medida adotado foi o alfa de Cronbach (CRONBACH, 1951), que avalia a magnitude em
que as variaveis do instrumento de avaliacao estdo correlacionadas (CORTINA, 1993).

A partir dos dados da mesma amostra utilizada na AF e verificagdo da consisténcia
interna, os atributos foram hierarquizados de acordo com as médias de importancia e
desempenho obtidas por meio das respostas as afirmativas relacionadas aos 28 atributos
avaliados. Além disso, os atributos foram organizados em quartis, ou seja, por niveis de
valores que organizaram o conjunto de atributos em quatro partes.

Logo depois, foi realizada a analise por comparacdo das diferengas (gaps) entre
atributos de importancia e percepcao de desempenho de Martilla e James (1977), abordagem
utilizada em estudos no setor de servicos, principalmente no contexto da educacdo superior
(KITCHROEN, 2004). Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988), a anélise de
gaps compreende uma série de perspectivas de avaliacdo, pois existem cinco lacunas que
podem ser exploradas. Neste estudo, examinou-se a diferenca entre importancia e percepgéo
de desempenho da qualidade. No entanto, a analise dessa diferenca envolve invariavelmente
testes de hipdteses para verificar se estatisticamente ha diferencas significativas
(MALHOTRA, 2012).

Desta forma, foi utilizado o teste paramétrico t para amostras pareadas, baseado na
estatistica de t de Student, para analisar a diferenca entre médias amostrais de importancia e
percepcao de desempenho dos 28 atributos avaliados, bem como, foram realizadas as analises
de variancia univariada (ANOVA) e multivariada (MANOVA) para verificar a existéncia de
diferencas e interacdes significativas nas avaliagdes entre os grupos de respondentes (alunos,
docentes e técnicos-administrativos).

Segundo MALHOTRA (2012), a analise de variancia (ANOVA) é utilizada para o
estudo das diferencas nos valores da média da variavel dependente que, por sua vez, estdo
associados ao efeito das varidveis independentes controladas. Diferentemente do teste t, que
analisa a diferenca entre médias de dois grupos, a ANOVA possibilita a comparacdo das
médias de diversos grupos para uma variavel. No entanto, sabendo-se que a ANOVA examina

apenas a diferenca global nas médias dos gaps, foi realizado o teste de comparacdo de
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multiplas médias (CMM) de Bonferroni para identificar entre quais grupos de respondentes
estariam as diferencas. J& MANOVA foi utilizada de forma a complementar a ANOVA.
Assim, foi possivel examinar as médias de importancia e desempenho separadamente para
analisar seus impactos na formacéo dos gaps.

Apb6s a realizagdo dos testes de varidncia, elaborou-se a matriz importancia-
desempenho, que ¢é considerada uma ferramenta de apoio eficiente e rapida para interpretar os
resultados Martilla ¢ James (1977) e O’Neill e Palmer (2004). A matriz foi construida a partir
das médias amostrais de importancia e de percepcdo de desempenho. Optou-se por fixar o
cruzamento dos eixos nas proprias medias, ja que, conforme Martilla e James (1977), a
posicdo dos eixos é uma opg¢do do pesquisador de acordo com o contexto da pesquisa. Neste
caso, foi conveniente a adocdo deste critério como parametro geral, devido a auséncia de
referéncias gerenciais na instituicdo estudada (KITCHROEN, 2004). Desta forma, qualquer
deslocamento de eixos poderia ocasionar a recomenda¢do equivocada de estratégias e acoes.

Além disso, criou-se uma regido neutra (RN) na matriz, delimitada pelos intervalos de
confianca de 95% para as médias amostrais de importancia e desempenho. A RN foi formada
pela interseccao dos limites inferiores e superiores dos intervalos de confianca com 0s eixos,
formando, assim um retangulo. Segundo Miotto (2012), este procedimento é considerado
melhor do que tragar regides neutras ao longo dos eixos, pois i) ndo mascara atributos com
alta importancia, porém com desempenho proximo a média; ii) ndo mascara atributos com

importancia média, mas com desempenho muito baixos.

Os limites inferior e superior referentes aos intervalos de confianga foram calculados a

partir da férmula abaixo:

)

o 1 Desvio-Padrao (s)
Limite = Média amostral (x) * | t student (t) X

\/ N° respondentes (n)

Ainda, de acordo com Martilla e James (1977) para cada um dos quatro quadrantes
formados na matriz de importancia e desempenho deve-se associar um esforco
organizacional: A) “Concentrar aqui”; B) “Continuar com o bom trabalho”; C) “Baixa
prioridade”; e D) “Possivel exagero”. Assim, para o presente estudo foram definidos os

quadrantes conforme descricdo a seguir:
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e Quadrante A: Alta prioridade em acgdes de melhoria. Neste quadrante foram
identificados atributos mais importantes, porém, com menor desempenho
percebido. Neste caso, as ac0es dos gestores deverdo promover transformacdes
significativas para a melhoria de desempenho nestes atributos.

e Quadrante B: Meédia prioridade em acBes de melhoria. Aqui também ¢é
necessario tomar acdes para aumentar o desempenho, de maneira a diminuir
continuamente a diferenca entre importancia e desempenho (gap) dos atributos de
qualidade. No entanto, em possivel cenario de escassez de recursos, os atributos
deste quadrante podem ser preteridos em relagdo aos do quadrante A.

e Quadrante C: Baixa prioridade de acGes de melhoria. Neste quadrante
encontraram-se 0s atributos considerados menos importantes e com menor
avaliacdo de desempenho. Apesar da baixa prioridade sugerida, deve-se considerar
que, de maneira geral, os atributos possuem correlacGes, conforme alfa de
Cronbach calculado (0,98) e matriz de correlacdes (Apéndice D). Assim, convém
que o desempenho e os efeitos destes atributos sobre os demais sejam
constantemente monitorados.

e Quadrante D: Reavaliacdo de esforcos. O foco neste quadrante é a reavaliacdo de
esforcos dispendidos para manter o desempenho de atributos que ndo séo
considerados tdo importantes. Deve-se a verificar, ainda, a possibilidade de

realocar esforgos para melhorar o desempenho dos atributos dos quadrantes A e B.

Assim, as médias de avaliacdo de importancia e percepcdo de desempenho dos 28
atributos foram apresentadas na matriz importancia-desempenho, sendo que os atributos
foram plotados em pontos formados pelas duas dimensdes. Além disso, de acordo com a
posicdo dos atributos, foram sugeridos alguns esfor¢os organizacionais, considerando-se a
perspectiva de observador participante, na qual o pesquisador incorpora-se, envolve-se, faz
parte, ou vivencia 0 ambiente que esta sendo estudado (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007,
MARCONI; LAKATOQOS, 2009).

Logo apos a andlise da matriz IPA, também considerando a observagédo participante,
foram selecionados dois instrumentos existentes no contexto da IFES estudada, um
relacionado a avaliacdo de atendimento dos usuérios, que compde a avaliacdo de desempenho
dos servidores técnico-administrativos, e outro instrumento referente ao desenvolvimento

institucional. Tais escolhas basearam-se, também, na experiéncia profissional do autor ao
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longo de quase sete anos na IFES estudada e no uso dos instrumentos selecionados em nivel
gerencial, que foram considerados de facil adaptagdo no curto prazo.

Ao final, ap6s a tabulacdo dos instrumentos escolhidos em planilha eletrdnica, técnicas
de analise e comparacdo em relacéo aos atributos e dimensdes de qualidade foram aplicadas
(CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007). Neste sentido, foram identificadas correspondéncias
entre os elementos dos instrumentos selecionados e os atributos e dimensdes levantadas.
Além disso, foram apresentadas fragilidades conceituais e operacionais, conforme literatura
estudada, e foram descritas possibilidades de melhorias. Ainda, cabe ressaltar que as
sugestdes encaminhadas foram concebidas por meio do entendimento e interpretagdo pessoal
do autor deste estudo, ndo representando uma mudanca radical nos instrumentos existentes,

mas ajustes e atualizacbes de acordo com os achados do presente trabalho.
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4  ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS
4.1 ESTRUTURA DE AVALIACAO
A partir da andlise de contetdo do referencial tedrico e das recomendagdes dos

especialistas (Apéndice A), obteve-se uma estrutura denominada IFESQUAD (Quadro 3)

composta de 28 atributos organizados entre seis dimensdes de qualidade.

Quadro 3 — Estrutura de dimensdes e atributos

Dimensdes Atributos
1.1. Postura profissional
1.2. Gentileza
1 — Comportamento e atitudes 1.3 Respeito a diversidade

1.4. Transmissdo de segurancga
1.5. Atencéo individualizada quando necesséario
2.1. Compreensdo das necessidades dos usuarios
2 — Conhecimento técnico, 2.2. Habilidades de comunicacéo interpessoal
habilidades e saberes 2.3. Conhecimento para prestar s servigos
2.4. Capacidade de resolver problemas
3.1. Disponivel para o atendimento
3.2. Servicos prestados com agilidade
3.3. Problemas resolvidos com agilidade
3.4. Mudancas sdo informadas com agilidade
4.1. Fazer sem erros da primeira vez
4.2. Servigos entregues conforme previsto
4 — Confiabilidade 4.3. Registros precisos e disponiveis
4.4. Informacg0es corretas
4.5. Servigos de carter profissional
5.1. Procedimentos simples e padronizados
5.2. Tempos de espera adequados

5 — Procedimentos 5.3. Transparéncia das normas oficiais, regras, politicas,
administrativos diretrizes, procedimentos

5.4. Automatizacgdo de sistemas e processos
5.5. Garantia de confidencialidade de informacdes pessoais
6.1. Horério de funcionamento conveniente

3 — Responsividade

6.2. Disponibilidade de diversos canais de comunicago
6 — Canais de comunicagdo 6.3. Canais de comunicacdo atualizados e Uteis
6.4. Facilidade de acesso as informacGes
6.5. Acessibilidade as informagdes para PCD

Fonte: Elaborado pelo autor
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A seguir, apresenta-se de forma sistematizada a constituicéo e as fontes bibliogréficas
de cada dimensé&o e atributo, bem como, as definigdes das dimensdes e as relagdes destas com
0s estudos de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988), Tinoco (2011) e
Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seelbaluck (2016), entre outros, que fundamentaram a
estrutura desta pesquisa. Assim, as dimensdes identificadas foram construidas e delineadas da

seguinte forma:

e Dimensdo 1: Comportamento e atitudes. Incluidos os atributos relativos a respeito
ao comportamento e as atitudes dos técnicos-administrativos, levando-se em
consideracdo a forma de tratamento, de relacionamento interpessoal e de interacdo
para com 0s usuarios dos servicos. Presente em Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), Smith, Smith e Clarke (2007), Zafiropoulos e Vrana (2008), Sultan e
Wong (2010), Tinoco (2011) e Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seelbaluck
(2016).

e Dimensdo 2: Conhecimento técnico, habilidades e saberes. Abrange os atributos
que envolvem as capacidades, habilidades e conhecimentos do técnico-
administrativo para prestar os servicos de apoio. Conforme Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985), Sultan e Wong (2010) e Tinoco (2011).

e Dimensdo 3: Responsividade. Esta dimenséo refere-se aos itens de capacidade e
disponibilidade do técnico-administrativo em atender ou prestar os servicos, bem
como, resolver problemas com prontiddo. De acordo com Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), Leblanc e Nguyen (1997), Mahapatra e Khan (2007), Tinoco (2011)
e Choudhury (2015).

e Dimensdo 4: Confiabilidade. Sdo incluidos os atributos que dizem respeito a
confiabilidade e seguranca de que o servico administrativo é prestado com
exatiddo, conforme previsto e sem erros. Em Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), Abdullah (2005), Smith, Smith e Clarke (2007) e Zafiropoulos e Vrana
(2008).

e Dimensdo 5: Procedimentos administrativos. Os atributos desta dimensdo referem-
se a clareza e a estruturagdo dos procedimentos administrativos para entrega dos
servigos de apoio, levando em consideracdo a padronizacdo dos procedimentos, a
transparéncia e a burocracia. Presente em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
Abdullah (2005) e Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seelbaluck (2016)



65

e Dimensdo 6: Canais de comunicacdo. Esta dimensdo foi inicialmente rotulada
como “facilidades ofertadas”. No entanto, os especialistas sugeriram a troca,
porque 0s itens que a compuseram traziam aspectos fortemente ligados a
comunicacdo, a facilidade de contato e de obter informacgdes. Além disso, a
melhoria da comunicacdo foi apontada como um dos principais desafios da atual
gestdo da unidade, conforme gestores entrevistados. Existente em Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985), Leblanc e Nguyen (1997) e Abdullah (2006a).

O ordenamento das dimensbes obedeceu a uma ldégica de continuum dentro do
espectro dos servigos, que possuem caracteristicas predominantemente intangiveis, de acordo
com Shostack (1977). A dimensdo 1 abordou elementos mais intangiveis, ou seja, com
baixissimo numero de evidéncias fisicas. J& a dimensdo 6 apresentou elementos menos
intangiveis. Além disso, as dimens@es de 1 a 3 compreenderam atributos mais relacionados
com aspectos pessoais dos servidores técnico-administrativos, ja as dimensdes de 4 a 6
estavam mais ligadas aos aspectos da prestagdo dos servigcos administrativos. Desta forma, as

caracteristicas descritas acima foram expressas na Figura 5.

Figura 5 — Caracteristicas das dimensdes da estrutura de avaliagao

o
5] Lo
o =
=] S 3
z 22
= @ o
£€ Eo 2
é B > 2 I o &
£ 8¢ & kS g z
S 2= Z = 5 2
' g = o B 2%
& S 2 a, S g ¢
O 3 = Bz <8
(\Il ~ ) S .8 4 &
o o gFE T8
fi ; —g = E
v w® 98
© 3
Maior Menor
intangibilidade T intangibilidade
p >
Y L
Aspectos pessoais dos Aspectos da prestacao dos
técnicos-administrativos servigos administrativos

Fonte: Adaptado de Shostack (1977)

Os atributos de qualidade foram analisados conforme o nimero de citacdes na literatura e
de recomendacdes dos especialistas (Quadro 4). Salienta-se que os atributos foram
organizados dentro das dimensdes propostas, levando-se em consideragdo os objetivos desta

pesquisa, bem como a aplicacdo prévia, conforme literatura estudada.
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Quadro 4 — Atributos conforme nimero de citagGes na literatura e recomendagdes dos especialistas pesquisados

Atributos Autores Esp. | N°
Gentileza (@); (0); (); (e); ((g ((?J)) ((C% Et\)/) (8()0(73) (M @) | 5 | o5

Disponivel para o atendimento o (C);(Ele));;((sf));; ((l?));; ((\?));; ((\2);;(22);(2/;);('()2;)(n); D I
Facilidade de acesso as informagdes (@); (b); (c); (d); (e); (P); (h); (i); (K); (1); (0); (r); (w); 8 21
Transmissdo seguranca @); (b); (&); (: (@); (h); (0); (k); (1); (0); (8); (v); (X); (y) | 6 | 20

Atengdo individualizada quando necessario @); (b); (e); (0; (9); (h); (0 (0; (0); (5); (U); (%); (¥) 7|20
Postura profissional (b); (); (9); (h); (1); (m); (0); (8); (x); (¥) [

Registros precisos e disponiveis @); (©); (8); (9); (0); (1) (m); (O); (u); (X); 5 115
Tempos de espera adequados @); (b); (d); (K); (1); (0); (O (u); (v); (W); (X); () 2 | 14
Conhecimento para prestar os servicos (@); (0); (); (M); (@); (h); (K); (1); (M); (0); (¥) 2 |13
Servigos prestados com agilidade (b); (©); (e); (g); (h); (i); (1); (n); (); (s); (W); 2 | 13
Compreensao das necessidades dos Usuérios (b); &); (B); (9); (hy; (i); (1); (0); (); (y) 3 | 1B
Fazer sem erros da primeira vez (h); (m); (0); (p); (B); (v) 7|18
Horario de funcionamento conveniente @); (); (@); (h); (i); (K); (1); (); (O); (w); 2 | 12
Servigos entregues conforme previsto (©); (e); (@); (h); (); (s (p); (s); 3 11
Procedimentos simples e padronizados (@); (b); (1); (); (n); (v); (%); 3 10
Servigos de carater profissional (0; (u); (w); (x); () 5 | 10
DIspoIdacs ey e (@) (0); (0 (0; (0 5 | 10
Habilidades de comunicagéo interpessoal @); (b); (1); (n); (wW); () (¥) 2 [ 9
Problemas resolvidos com agilidade @); (b); (@); (%); 5 | 9
Informagdes corretas (e); (9); (h); (i); (1); (s); 2 8
Acessibilidade as informagdes para PCD 8 | 8
T altion, diretizes, provedimentos (0 (0 (0 @0 0 () (o ’
Respeito a diversidade (@); (b); (1); (%); () 2 7

B e o om0 (@: (b): (: (9; () 5
Capacidade de resolver problemas (m); (u); (v); 2 | s
Automatizag&o de sistemas e processos (d); (w); (x); 2 | s
Canais de comunicagéo atualizados e (teis ); (y) 2 | 4
Mudangas sio informadas com agilidade (k); (m); (0); 3

Legenda: (a) Abdullah (2006a); (b) Abdullah (2005); (c) Anderson (1995); (d) Arena et al (2009); (e) Arslanagi¢-Kalajdzi¢, Kadi¢-Maglajli¢
e Cigi¢ (2014); (f) Owlia e Aspinwall (1996); (g) Brochado (2009); (h) Choudhury (2015); (i) Cuthbert (1996); (j) de Jager e Gbadamosi
(2010); (k) Icli e Anil (2014); (I) Law (2013); (m) Leblanc e Nguyen (1997); (n) Mahapatra e Khan (2007); (0) O’Neill e Palmer(2004); (p)
Ramseook-Munhurrun, Naidoo e Nundlall (2010); (q) Sahney (2011); (r) Sahney, Banwet e Karunes (2010); (s) Smith, Smith e Clarke
(2007); (t) Annamdevula e Bellamkonda (2016); (u) Sultan e Wong (2010); (v) Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck (2016); (w)
Tsinidou, Gerogiannis e Fitsilis (2010); (x) Yildiz (2014); (y) Yildiz e Kara (2009); (z) Zafiropoulos e Vrana (2008); (Esp) Especialistas.

Fonte: Elaborado pelo autor
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A partir do Quadro 3, identificou-se, por exemplo, que o atributo Gentileza foi citado
25 vezes, representando 62,5% das 40 fontes consultadas (26 artigos e 13 especialistas). Ja o
Disponivel para o atendimento representou 60% e o Facilidade de acesso as informacdes foi
mencionado por 21 fontes, o que representou 52,5%. Os atributos Transmisséo de seguranca e
Atencdo individualizada quando necessario representaram 50% e, assim por diante, os demais
atributos foram quantificados. Mesmo os atributos que tiveram menos ocorréncias, como
Canais de comunicacdo atualizados e Uteis (4 citacBes) e Mudancgas sdo informadas com
agilidade (3 citacGes), foram admitidos para composi¢édo da estrutura, uma vez que ndo houve
recomendacdo de exclusdo destes atributos por parte dos especialistas. Além disso, optou-se
em ndo estabelecer critério de corte de atributos, pois esse procedimento poderia ser
arbitrério.

Assim, a partir da estrutura de dimensdes e atributos proposta, bem como, da ado¢édo
da abordagem IPA Martilla and James (1977), propOe-se uma estrutura geral (Figura 6) de
avaliacdo de qualidade dos servigos administrativos em IFES, denominada IFESQUAD.

Figura 6 — Estrutura geral de avaliacdo de qualidade de servigos administrativos em IFES
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Fonte: Elaborado pelo autor
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4.2 ANALISE DE DADOS

Inicialmente verificou-se que a base de respostas ndo apresentou outliers por meio da
analise de meédias e desvios-padrdo, uma vez que os valores das respostas encontravam-se, em
sua maioria, a uma distancia da média inferior a trés vezes o desvio padrdao (z < 3). Sendo
assim, garantiu-se, com 99,7% de certeza a inexisténcia de valores outliers. Além disto, ndo
foram encontrados erros de preenchimento ou valores faltantes.

Ainda, observou-se que a relacdo entre tamanho da amostra e variaveis (90
respondentes e 28 atributos) ficou em 3,21. Neste sentido, Malhotra (2012) recomenda que se
tenha certa cautela na interpretacdo dos dados, uma vez que a recomendacdo geral é para que
se tenha, pelo menos, quatro vezes mais respondentes do que o nimero de variaveis.

Apds as consideracdes descritivas, confirmou-se a adequacdo da amostra, por meio
dos testes estatisticos (Quadro 5) de Kaiser-Meyes-Olkin (KMO), que resultou em um valor
de 0,935, e com o Teste de Esfericidade de Bartlett (BTS), que foi considerado significativo
(valor p = 0,000 < 0,05) a um nivel de significancia (o) de 5%, ou seja, rejeitou-se a hipotese

de que a matriz de correlacdes é igual a matriz identidade.

Quadro 5 — Testes KMO e BTS

Kaiser-Meyer-Olkin Medida de Adequagdo da Amostra. 0,935
Bartlett's Test of Sphericity  Qui-quadrado aproximado 3203,015
al 378
Sig. 0,000

Fonte: Elaborado pelo autor

Além disso, destaca-se que a literatura indica que o valor do KMO seja superior a 0,5
Malhotra (2012), por outra forma, uma escala sugerida por Friel (2007) indica que valores
acima de 0,9 sdo considerados excelentes. Adicionalmente, outra observagédo sobre o padrao
de correlagéo entre as variaveis € que a matriz de correlagbes (Apéndice D) exibiu um nimero
substancial de coeficientes com valor acima de 0,30, indicando que a andlise fatorial é
apropriada (HAIR et al., 2005). Assim, os resultados obtidos indicaram a conveniéncia de se
proceder com a Anélise Fatorial (AF) para verificacdo da validade da estrutura de avaliacdo,

uma vez que, a partir dos testes, a amostra foi considerada apropriada para a anélise.
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Ap0s verificar a adequabilidade, testou-se a validade da estrutura por meio de AF. Em
primeiro momento considerou-se o critério de autovalores, sobre o qual Hair et al. (2005) e
Malhotra (2012) indicaram que somente devem ser retidos os fatores com o autovalor superior
a 1,00. Assim, verificou-se que uma estrutura de trés fatores ja seria suficiente para explicar
76,86% da variancia dos dados, baseado na observacdo do valor de 1,053 do autovalor

referente ao terceiro fator (Tabela 6).

Tabela 6 — NUmero de fatores com base em autovalores

Autovalores

Fatores Total %Ada. Variancia
variancia acumulada %
1 18,442 65,86 65,86
2 2,027 7,24 73,11
3 1,053 3,76 76,86
4 0,800 2,86 79,72
27 0,040 0,14 99,88
28 0,033 0,12 100,00

Fonte: Elaborado pelo autor

Por outro lado, ao analisar os resultados com base no critério do grafico de declive (scree
plot), que sinaliza graficamente os autovalores versus nimero de fatores, observou-se que, ao
fazer a opcdo por trés fatores, haveria um ganho marginal de apenas 3,76 na variancia em
relacdo a utilizacdo de dois fatores, em outras palavras, a diferenca se torna pequena entre
dois ou trés fatores. Conforme Hair et al. (2005) e Malhotra (2012), neste ponto em que
ocorre a suavizacdo da curva do declive pode-se determinar o nimero de fatores a ser
utilizado. Neste estudo, a partir do scree plot, observou-se que ja seria possivel trabalhar com
dois fatores, que correspondem a 73,11% da variancia acumulada (Ver Gréfico 7).
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Grafico 7 — Autovalores versus nimero de fatores
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Fonte: Elaborado pelo autor

Além disso, outro critério indicado para determinacdo do numero de fatores é
considerar unicamente a porcentagem acumulada da variancia extraida pelos fatores. No
entanto, para Hair et al. (2005) ndo existe uma definicdo absoluta sobre qual o nivel que
garante significancia préatica dos fatores, aceitando-se em casos que tratam com informacdes
menos precisas valores acumulados menores que 60%. Neste estudo, a extracdo de dois
fatores corresponderia por 73,11% da variancia, sendo que o minimo recomendado por
Malhotra (2012) é 60%.

Os resultados obtidos na determinacdo do nimero de fatores sugerem que a estrutura
proposta estd em linha com o proposto por Teeroovengadum, Kamalanabhan e Seebaluck
(2016) no HESQUAL, em que os autores identificaram, também por meio de andlise fatorial,
a existéncia de dois fatores para avaliacdo da qualidade administrativa (ver Figura 2), sendo
um “Atitude e Comportamento” e o outro “Processos Administrativos”.

Desta forma, a analise fatorial revelou que a IFESQUAD contém dois principais fatores
(ou dois principais construtos) para avaliar a qualidade dos servigos administrativos, que
foram: 1) aspectos pessoais do tecnico-administrativo e 2) aspectos da prestacdo dos servicos
de administrativos; conforme mencionado na Sec¢éo 4.1. Consequentemente, as dimensdes de
1 a 3 foram consideradas subdimensdes do construto 1 e as dimensdes de 4 a 6 foram

consideradas subdimensdes do construto 2.
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Assim, apos a definicdo do nimero de dois fatores, refez-se a AF substituindo-se a
forma de extracdo baseada em autovalores pela baseada no numero fixo de fatores. Tal
procedimento teve como objetivo observar as comunalidades das variaveis (Tabela 7), ou
seja, verificar qual a porcdo de variancia de cada variavel explicada pelos dois fatores

extraidos.

Tabela 7 — Comunalidades das variaveis

Variavel Inicial Extracéo

V1.1 1 0,700
V1.2 1 0,819
V1.3 1 0,700
V14 1 0,779
V1.5 1 0,811
V2.1 1 0,733
V2.2 1 0,777
V2.3 1 0,750
V2.4 1 0,792
V3.l 1 0,761
V3.2 1 0,798
V3.3 1 0,778
V3.4 1 0,771
V4.1 1 0,764
V4.2 1 0,743
V4.3 1 0,804
V4.4 1 0,798
V4.5 1 0,633
V5.1 1 0,827
V5.2 1 0,752
V5.3 1 0,734
V5.4 1 0,607
V5.5 1 0,467
V6.1 1 0,632
V6.2 1 0,746
V6.3 1 0,820
V6.4 1 0,777
V6.5 1 0,396

Fonte: Elaborado pelo autor

A tabela de comunalidades indica que apenas duas varidveis com valor abaixo de
0,500, usualmente considerado o valor minimo aceitavel (FIGUEIREDO FILHO; SILVA
JUNIOR, 2010). Neste caso, recomenda-se a exclusio das variaveis e a execugio de nova AF.
Portanto, pelo critério estabelecido, os atributos “garantia de confidencialidade de
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informagdes pessoais” (v.5.5) e “acessibilidade as informacdes para PCD” (V6.5) nédo
deveriam fazer parte da estrutura proposta. No caso desta Gltima variavel, cabe salientar que
foi a dnica recomendada somente pelos especialistas, sem referéncia na bibliografia
consultada. Assim, devido ao carater exploratorio deste estudo, as duas variaveis ndo foram
efetivamente excluidas da estrutura de avaliacdo, no entanto, testou-se esta exclusdo para
observar o comportamento da variancia acumulada, que passaria para 75,60%.

Apols a verificacdo de adequabilidade e validade da IFESQUAD, examinou-se a
confiabilidade da estrutura. Assim, obteve-se o valor de 0,98 para o alfa de Cronbrach, sendo
que o limite inferior geralmente aceito é de 0,70 (HAIR et al.,2005). Por outro lado, o valor
maximo esperado é 0,90, acima deste valor, pode-se considerar que ha itens que estdo
medindo 0 mesmo elemento de um construto (STREINER, 2003).

Conforme Hair et al. (2005) e Malhotra (2012), os procedimentos para verificar a
validade e confiabilidade de uma estrutura de avaliagdo séo aplicados geralmente antes da
coleta final de dados. Contudo, neste estudo, foram executados ap6s, com intuito exploratério
para verificacdo se o instrumento poderia ter sido planejado de outra forma. Por exemplo,
com outra disposicdo de dimensdes ou exclusdo de atributos. Entretanto, os resultados da AF
foram considerados satisfatorios para a proposta do presente trabalho, alinhados com a
literatura e adequados para promocdo de avangos na avaliagdo da qualidade em servigos
administrativos, ampliando-se o conhecimento a respeito da estrutura proposta.

4.2.1 Hierarquizacdo de acordo com a importancia e a percepcéo de desempenho

4.2.1.1 Hierarquizagdo de acordo com a importancia

Para proceder com a hierarquizacdo dos atributos, calcularam-se os valores dos quartis

a partir dos valores médios de importancia atribuidos pelos respondentes (Tabela 8).

Tabela 8 — Quartis de importancia

Estatisticas Importéncia
Atributos 28
Média 6,45
Desvio Padrdo 0,236
Minimo 5,76
Maximo 6,71

Quartis 75% 6,61




73

Estatisticas Importéncia
50% 6,53
25% 6,32

Fonte: Elaborada pelo autor

Assim, organizaram-se hierarquicamente os valores das médias de importancia por

ordem dos maiores para 0s menores valores, destacando-se 0s quartis calculados (Gréfico 8).

Gréfico 8 — Hierarquizagdo dos atributos de importancia

Gentileza 6,71
Informacdes corretas 6,70
Respeito a diversidade 6,68
Transparéncia das normas oficiais, regras, politicas,.. 6,64
Acessibilidade as informacdes para PCD 6,63
Postura profissional 6,63
Conhecimento para prestar 0s servicos 6,61
Transmissdo de seguranca 6,61
Capacidade de resolver problemas 6,61 4°Q

Facilidade de acesso as informagdes 6,60
Servicos de carater profissional 6,58
Canais de comunicagdo atualizados e Gteis 6,56
Tempos de espera adequados 6,54
Compreenséo das necessidades dos usuarios 653 30

Procedimentos simples e padronizados 6,52 2°Q

Servigos entregues conforme previsto 6,49
Disponivel para o atendimento 6,48
Servicos prestados com agilidade 6,47
Problemas resolvidos com agilidade 6,43
Garantia de confidencialidade de informagdes pessoais 6,42
Mudancgas sdo informadas com agilidade 6,33

Horario de funcionamento conveniente 6,31 1°Q
Registros precisos e disponiveis 6,31
Atencdo individualizada quando necessario 6,30
Habilidades de comunicag&o interpessoal 6,27
Disponibilidade de diversos canais de comunicagéo

Fazer sem erros da primeira vez

6,06
Automatizacao de sistemas e processos 5,89
5,76

5,00 5,50 6,00 6,50 7,00
Fonte: Elaborado pelo autor
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No quarto quartil (75%) apresentam-se os atributos com meédia de avaliacBes de
importancia maiores ou igual a 6,61, ou seja, os atributos que foram considerados mais
importantes pelos respondentes. O atributo que recebeu maior avaliacdo média de importancia
foi Gentileza (6,71), seguido do Fornecimento de informacdes corretas (6,70) e, logo apos,
Respeito a diversidade (6,68).

O atributo Gentileza destacou-se também por ter sido o mais recomendado pela
literatura, bem como, Postura profissional, Transmissdo de Seguranca e Conhecimento para
prestar os servicos, que foram citados em estudos como o0s de O’Neill e Palmer (2004),
Abdullah (2005), Brochado (2009), Yildiz e Kara (2009), Law (2013) e Choudhury (2015).
Pode-se salientar que quatro dos cinco atributos relacionados a dimensdo “comportamento e
atitudes” ficaram neste quartil, ou seja, com maiores médias de importancia.

Ja no primeiro quartil (25%), estdo os atributos que tiveram avaliacdo média de
importancia abaixo de 6,32, isto é, os que foram considerados menos importantes para 0s
respondentes. Assim, os atributos que receberam as avaliages médias mais baixas foram o
Fazer sem erros da primeira vez (5,76), Automatizacdo de sistemas e processos (5,89) e
Disponibilidade de diversos canais de comunicacdo (6,06). Além disso, estes atributos
tiveram os maiores desvios-padrdo nos respectivos valores de importancia, sinalizando uma
maior dispersdo dos dados.

Os demais atributos obtiveram média superior a 6,32 e inferior a 6,61. Assim, no
segundo e terceiro quartis destacam-se os atributos Facilidade de acesso as informacdes, com
avaliacdo média de 6,60, e Disponivel para o atendimento com 6,48, ambos os atributos estdo

entre os mais citados pela literatura e especialistas, por 21 e 24 vezes, respectivamente.

4.2.1.2 Hierarquizacdo de acordo com percepc¢do de desempenho da qualidade

Da mesma forma, para a hierarquizacao dos atributos de percepcao de desempenho de
qualidade calcularam-se os valores dos quartis a partir dos valores médios atribuidos pelos

respondentes (Tabela 9).

Tabela 9 — Quartis de qualidade

Estatisticas Qualidade
Atributos 28
Média 4,89
Desvio Padrdo 0,417
Minimo 4,24

Maximo 5,74




Estatisticas Qualidade
5% 5,24
Quartis 50% 4,86
25% 4,49

Fonte: Elaborada pelo autor
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Assim, organizaram-se 0s valores das medias de percepcdo de desempenho por ordem

decrescente de valores, destacando-se os quartis calculados (Gréafico 9).

Grafico 9 — Hierarquizacdo dos atributos de percep¢do de desempenho
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Transparéncia das normas oficiais, regras, politicas,.. 4,41
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Fonte: Elaborado pelo autor
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No quarto quartil (75%) demonstram-se os atributos com média de percepcdo de
desempenho maiores ou igual a 5,24, ou seja, ou atributos com maior desempenho percebido
pelos respondentes. O atributo que recebeu maior média de desempenho foi Respeito a
diversidade (5,74), seguido por Postura profissional (5,46) e Atencdo individualizada quando
necessario (5,43). O atributo Gentileza, que apresentou maior média de importancia, foi o
quarto atributo melhor avaliado em relacdo ao desempenho percebido, com média de 5,41.
Além disso, todos o0s cinco atributos da dimensdo Comportamento e atitudes ficaram
posicionados no quarto quartil.

De outra parte, no primeiro quartil (25%), verificaram-se os atributos que obtiveram
avaliacdo de percepcdo de desempenho abaixo de 4,49, isto €, os que foram considerados com
menor qualidade percebida pelos respondentes. Desse modo, 0s atributos que receberam as
menores avaliacbes médias foram Procedimentos simples e padronizados (4,24),
Acessibilidade as informacdes para PCD (4,25) e Facilidade de acesso as informagdes (4,39).
Neste quartil também se verificou a presenca de quatro dos cinco atributos relacionados a
dimensdo Procedimentos administrativos.

Os atributos do segundo e terceiro quartis (tabela 18) apresentaram média de
desempenho percebido superior a 4,49 e inferior a 5,24. De maneira geral, na avaliacdo de
desempenho percebido ocorreu maior dispersdo dos dados, ou seja, maior desvio-padrdo das
médias de avaliacdo, bem como, médias inferiores as da importancia.

Desta forma, as comparacdes envolvendo estes aspectos e demais analises foram

apresentadas nas secdes subsequentes.

4.2.2 Andlises gerais do gap importancia-desempenho

Nesta secdo efetuaram-se analises e comparacdes entre as diferencas (gaps) de
importancia e percepgdo de desempenho. O primeiro procedimento foi o teste t, baseado na
estatistica de t de Student, depois a analise de variancia (ANOVA) juntamente com o teste de
comparacdo mdultiplas médias (CMM) de Bonferroni e, ao final, a analise de variancia
multivariada (MANOVA).

4.2.2.1 Teste paramétrico importancia-desempenho

Para o teste t, foram organizadas as médias amostrais de importancia e percepcdo de

desempenho em pares para cada atributo, uma vez que as duas medidas dizem respeito a
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avaliagdo para um mesmo atributo. Neste teste, adotou-se inicialmente um intervalo de

confianca de 95% (nivel de significancia o = 0,05) e formularam-se as seguintes hipoteses:

e Hipdtese nula (Ho): a diferenca entre as médias ndo € significativa

e Alternativa (H;): a diferenca entre as médias é significativa

A partir dos resultados obtidos (Tabela 10) no teste, rejeitou-se a hipotese nula para
todos os atributos, ou seja, as diferencas entre as médias foram significativas, pois se verificou
que apresentaram nivel de significancia abaixo do nivel escolhido (a = 0,05). Esta anélise
destaca que os atributos associados aos servigcos administrativos, sob o ponto de vista dos
usudrios, estdo apresentando um gap de qualidade, indicando uma situacdo aparentemente
muito ruim em relacdo ao desempenho da EENG.

Assim, os dados foram submetidos novamente ao teste t, mas considerando nivel de
significancia (o) mais ajustado de 0,01 na tentativa de aceitar Ho. Apesar da alteracdo de
parametros, também foi confirmado que as diferencas entre importancia e desempenho séo
significativas. Sendo assim, o0s testes realizados indicaram que as percepcdes dos
entrevistados sobre 0s servigcos administrativos recebidos estdo em um nivel muito menor do

que o esperado, ou considerado importante.

Tabela 10 — Analises das médias de importancia e desempenho

- - - Sig.
s wesgw @l
caudal)

Comportamento e Atitudes
1.1 Postura profissional 6,63 5,46 -1,18 -7,25 0,00
1.2 Gentileza 6,71 5,41 -1,30 -8,17 0,00
1.3 Respeito a diversidade 6,68 5,74 -0,93 -6,83 0,00
1.4 Transmissdo de segurancga 6,61 5,24 -1,37 -7,78 0,00
1.5 Atencéo individualizada quando necessério 6,30 5,43 -0,87 -5,11 0,00
Conhecimento técnico, habilidades e saberes -
2.1 Compreensao das necessidades dos usuarios 6,53 5,07 -1,47 -9,18 0,00
2.2 Habilidades de comunicacéo interpessoal 6,27 5,06 -1,21 -6,98 0,00
2.3 Conhecimento para prestar os servigos 6,61 5,34 -1,27 -8,28 0,00
2.4 Capacidade de resolver problemas 6,61 5,18 -1,43 -8,18 0,00
Responsividade
3.1 Disponivel para o atendimento 6,48 5,12 -1,36 -7,92 0,00
3.2 Servigos prestados com agilidade 6,47 4,71 -1,76 -8,86 0,00
3.3 Problemas resolvidos com agilidade 6,43 4,58 -1,86 -9,13 0,00

3.4 Mudancas sdo informadas com agilidade 6,33 4,47 -1,87 -9,00 0,00
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- - - Sig.
N welsgw @
caudal)

Confiabilidade
4.1 Fazer sem erros da primeira vez 5,76 4,69 -1,07 -6,09 0,00
4.2 Servicos entregues conforme previsto 6,49 4,88 -1,61 -10,01 0,00
4.3 Registros precisos e disponiveis 6,31 4,68 -1,63 -8,88 0,00
4.4 Informaces corretas 6,70 4,89 -1,81 -11,77 0,00
4.5 Servigos de caréater profissional 6,58 5,24 -1,33 -7,83 0,00
Procedimentos administrativos
51 Procedimentos simples e padronizados 6,52 4,24 -2,28 -11,61 0,00
5.2 Tempos de espera adequados 6,54 4,41 -2,13 -10,34 0,00
5.3 Transparéncia das normas oficiais, regras [...] 6,64 441 -2,23 -12,12 0,00
5.4 Automatizacdo de sistemas e processos 5,89 4,44 -1,44 -7,61 0,00
5.5 Garantia de confidencialidade de informagdes pessoais 6,42 5,34 -1,08 -6,05 0,00
Canais de comunicagédo
6.1 Horéario de funcionamento conveniente 6,31 4,73 -1,58 -6,70 0,00
6.2 Disponibilidade de diversos canais de comunicacéo 6,06 4,83 -1,22 -6,41 0,00
6.3 Canais de comunicacéo atualizados e Uteis 6,56 4,66 -1,91 -10,80 0,00
6.4 Facilidade de acesso as informagdes 6,60 4,39 -2,21 -13,02 0,00
6.5 Acessibilidade as informagdes para PCD 6,63 4,25 -2,38 -13,35 0,00

Fonte: Elaborado pelo autor

Os resultados apresentados significam um desafio gerencial para a EENG, no sentido
de promover agdes para diminuir os gaps por meio do aumento do desempenho em todos os
atributos avaliados. Assim, verifica-se que os respondentes consideram que cada um desses
itens € significativamente importante na avaliagdo geral da qualidade dos servicos
administrativos, mas a entrega ndo estd no nivel de desempenho que atenda a importancia
atribuida.

O proximo passo foi investigar estas diferencas entre 0os grupos de respondentes
(docentes, técnicos-administrativos e alunos de graduacéo) por meio de analises de variancia
e, posteriormente, o enquadramento dos atributos e dimensdes na matriz importancia-

desempenho para proposicdo de acdes de melhoria.

4.2.2.2 Andlise de variancia univariada

Realizou-se a ANOVA para a comparagdo das médias dos gaps entre 0S grupos
estudados. Para esta analise, organizou-se um experimento (Tabela 11) com a amostra de 90
respondentes, considerando o gap entre percepcdo de desempenho e importancia como a
variavel dependente e o setor avaliado e o vinculo do respondente com a EENG como as

variaveis independentes.
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Tabela 11 — Médias dos gaps para o experimento para aplicagdo da ANOVA

Tipo de vinculo Setor 1 Setor 2 Setor 3 Setor 4 Setor 5 Setor 6 Total
Aluno Graduagéo -2,500 -3,643 -0,750 -1,4643 -3,7143 0,7500 -1,887
-3,786 -0,071 -1,286 -0,9286 0,4286 -2,8214 -1,411

-2,357 -1,893 -0,250 -1,4643 -0,1786 -2,3929 -1,423

-2,464 -1,095 -3,500 -1,1071 -2,2857 -1,4643 -1,986

-3,500 -1,643 -1,536 -3,7500 -1,2500 -1,4643 -2,190

Média -2,921 -1,669 -1,464 -1,743 -1,400 -1,479 1,779
Docente -1,857 -3,000 -1,505 -4,0357 -5,1071 0,4286 -2,513
-2,714 -0,571 0,000 -2,1786 -0,2143 -3,1071 -1,464

-1,750 -3,143 -1,893 -2,5357 -2,6071 -3,2500 -2,530

-0,821 -3,000 -1,143 -0,6429 -1,6786 -1,6429 -1,488

-0,143 -2,536 -2,071 0,3929 -1,6138 -2,4286 -1,400

Média -1,457 -2,450 -1,322 -1,800 -2,244 -2,000 -1,879
Técnico-Administrativo -2,000 -2,429 -4,071 -0,2143 -0,6429 -2,0000 -1,893
-0,821 0,179 -0,500 -1,5000 -1,1071 -0,4286 -0,696

-1,286 -0,750 -0,107 0,0000 -1,1429 0,3214 -0,494

-2,214 0,000 -0,321 -0,1071 -1,0000 -0,7500 -0,732

-1,429 -0,750 0,250 -3,0357 -2,4286 -0,6429 -1,339

Média -1,550 -0,750 -0,950 -0,971 -1,264 -0,700 -1,031

Fonte: Elaborado pelo autor

Além disso, adotou-se um intervalo de confianga de 95% (nivel de significancia a =

0,05) e formularam-se as seguintes hipéteses:

e Hipdtese nula (Ho): a diferenca entre as médias dos grupos de respondentes nao é
significativa
e Alternativa (H;): a diferenca entre as médias dos grupos de respondentes é

significativa

Inicialmente, considerou-se a analise ANOVA valida para o experimento, uma vez
que o nivel de significancia do modelo (0,00) ficou abaixo do pardmetro escolhido (a = 0,05).
Em seguida, a partir dos resultados obtidos, rejeitou-se de Hy para o tipo de vinculo e aceitou-
se a Hy para os setores. Em outras palavras, isto significa que o tipo de vinculo com a EENG
influencia no gap entre importancia e percep¢do de desempenho, pois o valor-p obtido de
0,021 é menor que 0,05. Por outro lado, verifica-se que avaliar setores separadamente ndo tem
diferenga significativa (0,703). Além disso, verifica-se que ndo ha interacdo significativa entre
setor e o vinculo (0,722), ambos os valores ficaram acima do nivel de significancia de 0,05,
ou seja, ndo ha diferenca significativa, por exemplo, entre um docente avaliando o setor 1, ou

setor 2, ou setor 3 e assim por diante (ver Tabela 12).
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Tabela 12 — Resultados da analise de variancia entre setor e vinculo

Tipo 11l Soma Quadrado

dos quadrados 9l médio f Sig.
248,49 18,00 13,81 8,77
Modelo ' ' ' ' 0.000
4,69 5,00 0,94 0,60 0,703
Setor
. 12,89 2,00 6,45 4,09 0,021
Vinculo
Setor * Vinculo 11,02 10,00 1,10 0,70 0,722
113,37 72,00 1,57
Erro
Total 361,87 90,00

Fonte: Elaborado pelo autor

Entende-se que estes resultados refletiram a realidade da EENG, uma vez que se
verifica, de maneira geral, a existéncia de uma percepc¢do de importancia e desempenho
equilibrada sobre os setores. Além disso, na pratica, percebem-se muitas deficiéncias
organizacionais que atingem a todos os setores, como, por exemplo, a falta de “Procedimentos
simples e padronizados”, a deficiéncia em “Tempos de espera adequados”, ou ainda, a
auséncia de “Canais de comunicacdo atualizados e Uteis”. Tais fragilidades organizacionais
sdo percebidas no dia a dia da unidade estudada, independentemente do setor que esta sendo
avaliado. Possivelmente, se fosse realizada uma avaliacdo geral da EENG, e ndo segmentada
por setores, seriam obtidos resultados semelhantes.

Além disso, o fato do gap ser significativo entre tipos de vinculos parece estar de
acordo as caracteristicas do ambiente educacional estudado, uma vez que professores,
técnicos-administrativos e alunos tém experiéncias e perspectivas diferentes em relacdo aos
servigos administrativos. No caso dos docentes, o contato mais profundo com a operacao
(back office) dos servicos administrativos se da a partir do momento que assumem cargos de
chefia. Por outro lado, para os técnicos, o servico administrativo diz respeito a propria
natureza de seus cargos. Ja os alunos, na maioria das vezes, recebem apenas o resultado final
do servico prestado, desconhecendo os tramites internos e burocraticos.

Desta forma, a ANOVA sinalizou que o tipo vinculo é a variavel que apresenta
resultado significativo, mas ndo demonstra quais séo diferencas entre alunos, docentes e
técnicos-administrativos. Assim, realizou-se o teste de comparacdo de multiplas médias, que
indicou que a diferenca estatisticamente significativa esta nas médias dos gaps entre 0s
respondentes técnico-administrativos e docente, uma vez que o valor-p 0,032 ¢ inferior ao

nivel de significancia 0,05 (ver Tabela 13).
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Tabela 13 — Comparacao de multiplas médias

Dif Intervalo
(1) Vinculo (J) Vinculo média Erro Sig. Limite Limite
(1) inferior | superior

0,100 0,324 1,000 -0,695 0,894
Docente

Aluno Graduagdo - | 0748 | 0324 | 0071 | -1543 | 0,046
Técnico-Administrativo

Aluno Graduagio -0,100 0,324 1,000 -0,894 0,695

Docente

Técnico-Administrativo | 0848 | 0324 | 0032 | -1642 | -0,054

~ 0,748 0,324 0,071 -0,046 1,543
Aluno Graduagdo
Técnico-Administrativo

0,848 0,324 0,032 0,054 1,642
Docente

Fonte: Elaborado pelo autor

Ainda, no Grafico 10 pode-se constatar o gap médio por tipo de vinculo demonstrado
anteriormente de forma numeérica (Ver Tabela 13). Assim, verifica-se que, em média, 0 gap
entre importancia e percepcdo de desempenho dos técnicos-administrativos é de -1,031,
enquanto que para docentes é de - 1,879 e para alunos de graduacdo € de -1,779.

Gréfico 10 — Gap médio por tipo de vinculo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Apesar da média do gap referente aos alunos nao ter sido considerada estatisticamente
significativa, é possivel que por meio de outros testes menos conservadores de CMM, tenha-

se outros resultados em relacdo as médias estudadas. No entanto, a literatura indicou que
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estudantes podem nédo ser capazes de avaliar os servigos administrativos que envolvem a
educacdo e, por outro lado, técnicos e docente sdo importantes agentes no ambito
administrativo da universidade (ELASSY, 2015; TEEROOVENGADUM,;
KAMALANABHAN; SEEBALUCK, 2016). Assim, considera-se mais adequado observar a
perspectiva dos alunos por meio de outras abordagens e instrumentos de avaliagdo, bem como
outros atributos e dimensdes.

Adicionalmente, como o tipo de vinculo demonstrou-se significativo, verificaram-se
outras possibilidades de relacdes entre o tipo de vinculo (docentes e técnicos), sendo
considerados tempo de vinculo com a EENG e se o respondente exercia cargo de chefia.
Assim, como na primeira ANOVA, procederam-se experimentos semelhantes, extraindo-se 0s
extratos necessarios para as analises por meio de outros 2 sorteios por AAS.

No entanto, nenhum resultado mostrou-se significativo para intervalo de confianca de
95% (nivel de significdncia o = 0,05). Caso fosse admitido um nivel de confiangca mais
relaxado, de aproximadamente 88%, seria possivel aceitar que ha diferenca significativa para
as médias dos gaps relativas ao tempo de vinculo com a EENG (Tabela 14), que apresentou

um valor-p igual a 0,124, bem como a intera¢do com o vinculo, com valor-p de 0,127.

Tabela 14 — Resultados da analise de varidncia entre vinculo e tempo de vinculo

Tipo 1l
Soma dos gl Qumagidr?:o f Sig.
quadrados
Modelo 112,25 10,00 11,23 13,46 0,000
Vinculo 12,76 1,00 12,76 15,30 0,000
Tempo 6.44 4,00 161 1,93 0,124
i 6,38 4,00 1,59 191 0,127
Vinculo*Tempo
33,36 40,00 0,83
Erro
145,61
Total 56 50,00

Fonte: Elaborado pelo autor

Neste sentido, apesar de ndo fazer parte do escopo deste estudo, destacam-se os efeitos
do tempo de vinculo com a universidade na avaliacdo de importancia e percepcdo de
desempenho, principalmente no caso dos usuarios entre 20 e 29 anos de vinculo que

apresentaram um gap médio de -1,9362 (Gréafico 11), o maior entre os demais.
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Grafico 11 — Gap médio por tempo de vinculo
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Fonte: Elaborado pelo autor

Neste caso, também se percebe coeréncia com o ambiente estudado, pois a medida que
0 tempo de vinculo aumenta, nota-se que técnicos e docentes aumentam a percepcdo de
importancia em relacdo aos servigos administrativos, bem como, tornam-se mais exigentes na
percepcdo de desempenho. E razoavel acreditar que ao longo da experiéncia de trabalho no
ambiente universitario estes servidores sejam abastecidos com mais informacdes e que isso
impacte diretamente na avaliacdo de qualidade. Por outro lado, conforme o tempo de vinculo
aumenta, nota-se, na pratica, que o0s servidores mostram-se mais conformados, talvez
demonstrando certa anistia, com as fragilidades operacionais que afetam diretamente a
qualidade dos servigos administrativos.

4.2.2.3 Analise de variancia multivariada

De acordo com os testes e analises anteriores, que se verificou a significancia do gap
entre importancia e desempenho e que o gap entre as avaliagdes entre docentes e técnicos
apresentou diferencas importantes, procedeu-se com a MANOVA para examinar as médias de
importancia e desempenho, como variaveis independentes, e o fator vinculo, como variavel
dependente.

Desta forma, na CMM da MANOVA (Tabela 15) verificaram-se diferencas

significativas (valor-p <=0,005) somente nas médias de desempenho. Em outras palavras,
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pode-se entender que a percepg¢do de importancia é equivalente entre os tipos de vinculo, no
entanto, o desempenho é percebido de forma significativamente diferente por técnicos-

administrativos em comparacao aos demais.

Tabela 15 — Comparagao de multiplas médias para MANOVA

Variavel Dif. Médi Intervalo
ariave . . if. Média .
dependente () Vinculo (J) Vinculo (1) Erro Sig. Limite Limite
inferior superior
Docente 0,019 0,099 1,000 -0,224 0,262
Aluno Graduacéo
TA -0,043 0,099 1,000 -0,286 0,199
Aluno Graduagéo -0,019 0,099 1,000 -0,262 0,224
Importancia Docente
TA -0,062 0,099 1,000 -0,305 0,180
Técnico- Aluno Graduagdo 0,043 0,099 1,000 -0,199 0,286
Administrativo Docente 0,062 0,099 1,000 -0,180 0,305
Docente 0,119 0,312 1,000 -0,643 0,880
Aluno Graduacéao
TA -0,792 0,312 0,039 -1,553 -0,030
Aluno Graduagéo -0,119 0,312 1,000 -0,880 0,643
Desempenho Docente
TA -0,910 0,312 0,013 -1,672 -0,149
Técnico- Aluno Graduagdo 0,792 0,312 0,039 0,030 1,553
Administrativo Docente 0,910 0,312 0,013 0,149 1,672

Fonte: Elaborado pelo autor

Este resultado reforcou as analises anteriores e o entendimento do autor deste trabalho
sobre 0 ambiente organizacional, nos quais a percep¢do dos TAs sobre a qualidade dos
servicos é diferente, principalmente em relacdo a perspectiva dos docentes (valor-p igual a
0,013). No entanto, devem-se considerar possiveis vieses de conveniéncia social ou
informacBes delicadas (MALHOTRA, 2012), mesmo que o sorteio tenha eliminado a

possibilidade de os TAs avaliarem o préprio setor.

4.2.3 Andlise geral da matriz importancia-desempenho

A matriz IPA (Grafico 12) e a delimitacdo da regido neutra do grafico foram
construidas com base nas médias gerais de importancia e desempenho, nas médias dos
atributos, segundo as mesmas perspectivas, e limites inferiores e superiores calculados (ver
Tabela 16).



Tabela 16 — Pardmetros da matriz importancia-desempenho
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Intervalo de confianga ~ Desvio-  Limite Médias Limite

(95%,t=1,980,n=90) padrdo Superior Inferior
Importancia 0,236 6,50 6,45 6,40
Desempenho 0,417 4,98 4,89 4,80

Fonte: Elaborado pelo autor

Grafico 12 — Matriz importancia-desempenho dos atributos de qualidade
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Fonte: Elaborado pelo autor

Inicialmente, destacam-se os proprios valores médios da importancia (6,45) e do
desempenho (4,89), ou seja, ha uma lacuna média de 1,56 pontos. Neste sentido, cabe

relembrar que todos os atributos apresentaram um gap negativo, ou seja, a importancia foi
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maior que o desempenho e, além disso, todas essas diferencas foram consideradas
estatisticamente significativas. Assim, qualquer que seja a estratégia adotada pelos gestores,
deve-se levar fortemente em consideracdo a necessidade de se aumentar o desempenho geral.
Por outro lado, a gestdo da EENG poderia ir além das estratégias sugeridas isoladamente para
cada quadrante e considerar a¢cBes mais amplas, abrangendo um maior nimero de atributos,
independentemente do quadrante, considerando a disponibilidade de recursos publicos, a
conveniéncia e oportunidade dentro contexto da instituicéo.

Observou-se no Grafico 12 o comportamento dos desvios-padrdo amostrais, tanto para
importancia (0,236), quanto para o desempenho (0,417), ou seja, notou-se uma alta
concentracdo dos pontos em torno da média de importancia (6,45), demonstrando uma baixa
dispersdo desta medida, e uma baixa concentracdo pontos em torno da média da percepcao de
desempenho (4,89), indicando a maior dispersao.

Além disso, foi possivel perceber uma separacdo quase simétrica nas médias de
desempenho dos atributos, caso fosse estendida a regido neutra ao longo do eixo das
ordenadas. A esquerda do eixo de importancia tem-se 13 atributos com as piores médias de
desempenho e, a direita, 12 atributos com as melhores médias. Desta forma, apenas trés
atributos estariam posicionados muito proximos da média. Neste sentido, depreende-se que 0s
respondentes realmente se posicionaram em suas respostas sobre percepcao de desempenho,
ou seja, evitaram respostas neutras (MALHOTRA, 2012). Ja em relacdo a importancia, a
maioria dos pontos ficou acima da média desta medida, o que pode significar duas coisas: que
os atributos considerados nesta estrutura sdo verdadeiramente importantes para avaliar a
qualidade ou que alguma tendenciosidade afetou as respostas.

Adicionalmente a disposicdo gréfica, organizaram-se os atributos por quadrante
estratégico, classificados em ordem decrescente de gap importancia-desempenho (Tabela 17).
A partir da posicdo dos atributos em cada quadrante, efetuaram-se proposicdes de acdes para
melhoria da qualidade para os quadrantes A e B, relacionando-se com outros atributos e com
aspectos observados ao longo da experiéncia profissional do autor na UFRGS e na EENG.

No quadrante A, que indica alta prioridade em acBes de melhoria, situaram-se trés
atributos pertencentes a dimensdo seis (Canais de comunicagdo) e outros trés atributos
localizados na dimenséo cinco (Procedimentos administrativos). Destaca-se que 0s dois
primeiros deste quadrante, Acessibilidade as informac6es para PCD e Procedimentos simples
e padronizados, apresentaram o maior gap geral entre importancia e desempenho. O outro
atributo deste quadrante foi Servicos prestados com agilidade, associado a dimensédo trés

(Responsividade).
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Tabela 17 — Relagdo de atributos por quadrante estratégico

N Atributo Imp':g??éir?cia Des'\e/lni?)?nho Mé(O[l;?I?ap Quadrante
6.5 Acessibilidade as informagdes para PCD 6,63 4,25 -2,38 A
5.1 Procedimentos simples e padronizados 6,52 4,24 -2,28 A
5.3 Transparéncia das normas oficiais, regras [...] 6,64 4,41 -2,23 A
6.4 Facilidade de acesso as informagdes 6,60 4,39 -2,21 A
5.2 Tempos de espera adequados 6,54 4,41 -2,13 A
6.3 Canais de comunicacdo atualizados e Uteis 6,56 4,66 -1,91 A
3.2 Servigos prestados com agilidade 6,47 4,71 -1,76 A
4.4 Informacdes corretas 6,70 4,89 -1,81 B
2.1 Compreensao das necessidades dos usuarios 6,53 5,07 -1,47 B
2.4 Capacidade de resolver problemas 6,61 5,18 -1,43 B
1.4 Transmisséo de seguranca 6,61 5,24 -1,37 B
3.1 Disponivel para o atendimento 6,48 5,12 -1,36 B
4.5 Servigos de carater profissional 6,58 5,24 -1,33 B
1.2 Gentileza 6,71 5,41 -1,30 B
2.3 Conhecimento para prestar 0s servicos 6,61 5,34 -1,27 B
1.1 Postura profissional 6,63 5,46 -1,18 B
1.3 Respeito a diversidade 6,68 5,74 -0,93 B
3.4 Mudancas séo informadas com agilidade 6,33 4,47 -1,87 C
3.3 Problemas resolvidos com agilidade 6,43 4,58 -1,86 C
4.3 Registros precisos e disponiveis 6,31 4,68 -1,63 D
6.1 Horério de funcionamento conveniente 6,31 4,73 -1,58 D
5.4 Automatizacdo de sistemas e processos 5,89 4,44 -1,44 D
6.2 Disponibilidade de diversos canais de comunicagdo 6,06 4,83 -1,22 D
2.2 Habilidades de comunicacéo interpessoal 6,27 5,06 -1,21 D
55 s;r::;;s de confidencialidade de informac@es 6,42 5,34 108 D
4.1 Fazer sem erros da primeira vez 5,76 4,69 -1,07 D
1.5 Atencéo individualizada quando necessario 6,30 5,43 -0,87 D
4.2  Servigos entregues conforme previsto 6,49 4,88 -1,61 RN

Fonte: Elaborado pelo autor

Ainda, percebeu-se que os outros dois atributos da dimensao seis e os outros dois da
dimensdo cinco estavam posicionados no quadrante D, o qual indica revisdo de esforcos.
Assim, considera-se coerente redirecionar os esforcos dos itens Disponibilidade de diversos
canais de comunicacdo e Horério de funcionamento conveniente para os itens de mesma
dimenséo do quadrante A.

Desta forma, entende-se que o0s usuarios dos servigos administrativos atribuem
importancia abaixo da média para a Disponibilidade de canais de comunicagdo, mas anseiam

por Facilidade de acesso as informagfes. Assim, seria adequado tomar uma decisdo gerencial



88

para agir no sentido de reduzir os canais de comunicacdo e aperfeicoar 0os remanescentes,
inclusive ampliando acessibilidade para pessoas com deficiéncia (PCD). Esse entendimento é
reforcado pela literatura estudada, uma vez que o atributo Facilidade de acesso as informagdes
foi o terceiro mais recomendado entre os 28 atributos propostos, sendo citado por 13 autores e
sugerido por oito especialistas. Além disso, a comunicacdo é considerada um dos fatores
relevantes para o futuro da Universidade (UFRGS, 2016a).

Em relacdo a dimenséo cinco, observa-se no quadrante A que 0s usuarios dos servicos
administrativos consideram importantes os Procedimentos simples e padronizados, a
Transparéncia das normas oficiais e Tempos de espera adequados. Estes aspectos também séo
citados pela literatura, os dois primeiros por sete autores cada e o Gltimo por 12. Além disso,
estes atributos podem ser relacionados ao tema de gestdo organizacional do PDI (UFRGS,
2016a), que aponta para a necessidade de gestdo e administracdo por meio de processos
visando a eficiéncia das atividades do trabalho, desburocratizacdo, governanca, informacéo e
transparéncia. Desta forma, sugere-se a promog¢do do mapeamento dos processos de trabalho
para melhorar a compreensdo interna e externa, bem com, o funcionamento dos servicos
administrativos.

Além do mais, no quadrante D observou-se que o atributo Automatizacdo de sistemas
e processos e Garantia de confidencialidade de informacgdes pessoais sdo menos importantes
para os respondentes. Por outro lado, o plano estratégico da Universidade indica que as
ferramentas tecnoldgicas devem buscar o desenvolvimento da gestdo do conhecimento dos
servicos prestados e dos processos de trabalho (UFRGS, 2016a).

Desta forma, entendeu-se que a simples existéncia de diversos sistemas automatizados
ndo estaria atendendo aos usuarios, mas que o ideal seria dedicar esfor¢os para que 0s
sistemas efetivamente apoiem os processos de melhoria dos servicos administrativos. Tal
compreensdo alinha-se com a percepc¢éo do autor deste trabalho de que a EENG possui muitos
sistemas, mas pouco conhecimento explicito de como executar 0s processos administrativos
conforme padronizado pela Universidade, verificando-se duplicidades em cadastros de
pessoal, controles de mandatos, acompanhamentos e encaminhamentos de processos, reserva
de espacos fisicos, solicita¢cdes de manutengéo etc.

Ainda, ao examinar da Tabela 17, verificou-se que quase a totalidade dos atributos das
dimensGes um (Comportamento e atitudes) e dimensdo dois (Conhecimento técnico,
habilidades e saberes) estdo no quadrante B, ou seja, apesar da média prioridade, é necessario,
tomar acbes para melhorar o desempenho destes atributos que estdo associados as

competéncias pessoais dos técnicos-administrativos, enquanto prestadores de servigos de
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apoio. Neste quadrante localiza-se, por exemplo, os atributos Gentileza e Disponibilidade para
o0 atendimento, que foram os mais citados na literatura estudada e, também, os que obtiveram
altos valores médios de percepcao de desempenho.

Da mesma forma, percebe-se coeréncia com o atual Plano de Desenvolvimento
Institucional que destaca a qualificacdo do pessoal administrativo como um ponto forte do
ambiente interno. Neste caso, considera-se adequado o foco na continuidade do
desenvolvimento de pessoal por meio da Escola de Desenvolvimento de Servidores
(EDUFRGS), conforme UFRGS (2016a), que se propde aperfeicoar a politica de qualificacdo
e capacitacdo permanentes dos servidores técnico-administrativos.

Assim, a partir da analise dos atributos de qualidade por meio da utilizacdo da matriz
importancia-desempenho, pode-se, sinteticamente, indicar trés macroestratégias de acdo em
ordem de prioridade: i) aprimorar os canais de comunicacdo; ii) intensificar o mapeamento e
divulgacdo dos procedimentos administrativos; e iii) apoiar o desenvolvimento continuo das
competéncias pessoais e profissionais dos técnicos administrativos. Portanto, fica a critério do
gestor e da avalicdo do contexto institucional a adocdo das estratégias depreendidas da matriz
IPA.

4.2.4 IndicacOes de aplicagdes gerenciais

Dado o contexto e as delimitacdes deste estudo, indicaram-se algumas possibilidades
de aplicacOes gerenciais dos resultados obtidos, tanto no ambito da UFRGS, quanto no da
EENG.

4.2.4.1 Aplicacdes gerenciais na UFRGS

No ambiente da UFRGS, recomenda-se 0 aprimoramento do questionario
disponibilizado pela PROGESP para avaliacdo de atendimento dos setores (Anexo 2) e
regulamentado na Decisdo n° 939/2008 do Conselho universitario (UFRGS, 2008). Este
instrumento compde 5% da avaliagdo de desempenho anual dos servidores técnico-
administrativos e docentes em cargo de chefia da UFRGS e estd disponivel por meio do
mesmo sistema utilizado para aplicacdo desta pesquisa. Assim, sdo apresentadas no Quadro 6

as alteracOes propostas comparadas com os elementos da estrutura atual.
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Elemento Atual Alteracdo Proposta
Nome do ] ) Percepcdo de desempenho dos servicos
Avaliagdo dos Usuarios
instrumento administrativos
Perspectiva Desempenho Usar apenas o desempenho
Escala 5 Pontos - Frequéncia 7 pontos - Nivel de concordancia ou avaliagdo
Desdobrar em:
1. COMUNICACAO COM O SETOR DE 1.5. Atencdo individualizada quando necessario;
ATENDIMENTO: 0 acesso ao atendimento e as 6.1. Horério de funcionamento conveniente;
Atributo informac0es institucionais foi satisfatorio, através 6.2. Disponibilidade de diversos canais de
dos meios disponiveis, tais como: atendimento comunicacéo;
pessoal, telefone, correio e internet. 6.3. Canais de comunicacdo atualizados e Uteis;
6.4. Facilidade de acesso as informacgdes e
2. CUMPRIMENTO DOS PRAZOS E
HORARIOS ACORDADOS: o atendimento Desdobrar em:
Atributo ocorreu respeitando-se os prazos e horarios 4.2. Servicos entregues conforme previsto;
previamente combinados, bem como respeitando-se 5.2. Tempos de espera adequados;
aqueles estabelecidos pela instituigdo.
Desdobrar em:
3. EMPENHO NA BUSCA POR 2.4. Capacidade de resolver problemas;
Atributo RESULTADOS: houve empenho do 3.1. Disponivel para o atendimento;
individuo/equipe na busca de solugéo para a 3.2. Servicos prestados com agilidade;
demanda apresentada pelo usuério. 3.3. Problemas resolvidos com agilidade;
3.4. Mudancas séo informadas com agilidade.
4. QUALIDADE DAS INFORMACOES Desdobrar em:
PRESTADAS NO ATENDIMENTO: as 2.2. Habilidades de comunicagdo interpessoal;
Atributo informacdes prestadas ao usudrio foram 2.3. Conhecimento para prestar 0s servicos;
suficientemente esclarecedoras para o melhor 4.1. Fazer sem erros da primeira vez;
encaminhamento da demanda apresentada. 4.4. Informagdes corretas
5. URBANIDADE NO ATENDIMENTO: o Desdobrar e-m:-
Atributo atendimento foi realizado de forma solicita, com 1.1 Postura pr-of|55|ona|;
cordialidade e presteza. 1.2.-Gent|!eza;-
1.3 Respeito a diversidade.

Fonte: Elaborado pelo autor

Inicialmente, sugere-se um desdobramento dos atuais atributos, conforme atributos
identificados para este estudo. Conforme analise semantica realizada nos termos utilizados
para composicéo dos atributos do instrumento atual, percebeu-se que esses englobam mais de
um elemento para avaliagdo. Notou-se, por exemplo, na construgdo atual do atributo cinco
(Urbanidade no atendimento: o atendimento foi realizado de forma solicita, com cordialidade

e presteza), a existéncia de problemas de duplo efeito ou ambiguidade (MALHOTRA, 2012)
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com os termos “urbanidade”, “forma solicita”, “cordialidade” e “presteza” avaliados em
conjunto.

Além disso, por meio de comparagdo com o presente estudo, verificou-se também a
possivel existéncia de perguntas embutidas (MALHOTRA, 2012) no instrumento atual, uma
vez que os atributos poderiam ser desdobrados, originando-se respostas diferentes e,
consequentemente, levando agdes gerenciais distintas. Observou-se, por exemplo, 0 caso do
atributo dois, no qual se pode ter um tipo de resposta e acdo para “o atendimento ocorreu
respeitando-se os prazos ¢ horarios previamente combinados” ¢ outros para “respeitando-se
aqueles estabelecidos pela instituigdo”. Assim, recomenda-se que as perguntas (ou
declaracGes) e atributos sejam construidos de maneira suficiente para obter as informaces de
maneira univocas.

Ainda, cabe ressaltar que a decisdo que regulamenta o instrumento vigente nao
apresenta referencial tedrico e tampouco quais foram os procedimentos adotados para
obtencdo de sua forma e contetdo. Neste sentido, o presente estudo j& pode ser considerado
um ganho, ja que traz a fundamentacdo da literatura para os atributos de qualidade que podem
ser associados aos atributos da estrutura atual.

Do ponto de vista operacional, sugere-se migrar o questionario para plataforma mais
atualizada, pratica e segura, ja que se observou que o sistema atual apresenta uma série de
limitacdes, como: a falta de manual de uso, de suporte técnico, de manutengdo, bem como, a
baixa flexibilidade de customizacdo e adequacdo aos diversos dispositivos dos usuarios. No
entanto, verificou-se que a propria Universidade ja possui opcBes de softwares licenciados
para uso institucional que poderiam atender a esta necessidade, como o LimeSurvey, o que
facilitaria o acolhimento desta sugestao.

A partir da adocdo de um questionario atualizado, mais flexivel e adaptado ao usuario,
sugere-se 0 desenvolvimento de mecanismos e técnicas que incentivem a pronta avaliacdo dos
servicos administrativos tdo logo sejam prestados, uma vez que se considera provavel que as
perguntas excedam a capacidade dos entrevistados de lembrarem-se detalhadamente de fatos
relacionados com a prestacdo dos servicos (MALHOTRA, 2012). Atualmente, percebe-se este
tipo de procedimento de medicdo instantanea da experiéncia do usuario em grandes cadeias de
restaurantes (e.g. Outback Steakhouse) e lojas de varejo (e.g. Lojas Renner).

Assim, consideraram-se tais recomendacdes factiveis no curto prazo e adequadas para
promover melhorarias na qualidade dos servigos administrativos no contexto da UFRGS, a
partir do uso de instrumento adequado e monitoramento dos dados obtidos. Além disso,

entendeu-se como ponto forte deste estudo que 18 dos 28 atributos levantados poderiam ser
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diretamente adaptados no atual instrumento de avaliagdo. Por outro lado, sabe-se que
mudangas acerca da avaliacdo de desempenho devem ser discutidas e validadas com a
participacdo de todos os segmentos da comunidade académica, 0 que poderia ser um
obstaculo, em primeiro momento, a adocdo desta proposta no ambito de toda a Universidade.
No entanto, a fim de experimentar as recomendacdes acima, sugere-se adocdo em caréater
experimental (piloto) em uma unidade como a propria EENG, de maneira a analisar o impacto

das alteracfes na comunidade universitaria.

4.2.4.2 AplicagOes gerenciais na EENG

No ambito da EENG selecionou-se para andlise o projeto de desenvolvimento da
institucional (PDI-EENG), que tem como objetivo viabilizar acbes especiais e
complementares a gestdo da Unidade, visando ao aprimoramento de processos de trabalho, a
melhoria significativa na qualidade dos servicos administrativos e a preservacdo de
conhecimento organizacional da qualidade da EENG, em alinhamento com as estratégias e
metas institucionais do PDI da UFRGS.

Neste contexto, observa-se que a atual Direcdo da EENG vem buscando implantar
mecanismos de gestdo integrada que facilitem a tomada de deciséo, por meio de acdes que
fomentem a gestdo da informacdo e comunicagédo, sustentadas por ferramentas de tecnologia
que contribuam para a publicidade e transparéncia aos dados, evitando o retrabalho e
qualificando os processos organizacionais.

Desta forma, sugere-se que o presente estudo apoie 0 monitoramento das acdes do
PDI-EENG, a partir do acompanhamento dos gaps de importancia e desempenho dos
atributos relacionados as acdes. Assim, relacionaram-se 0s atributos propostos nesta pesquisa
com as a¢des do PDI-EENG, sinalizando-se quais sdo os atributos que, no entendimento deste
autor, podem auxiliar o acompanhamento cada acao.

Cabe sublinhar que a estrutura proposta neste estudo tem o intuito de avaliar a
qualidade em servicos administrativos e o PDI-EENG é um instrumento de planejamento que

abrange a¢Bes em quatro eixos estratégicos:

e Objetivos organizacionais, que envolvem aspectos de desenvolvimento da gestéo

com cultura, comunicacéo, infraestrutura, pessoas e sustentabilidade;
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e Objetivos académicos e pedagogicos, que envolvem aspectos de interacdo e
integracdo, interdisciplinaridade, cursos, praticas de aprendizagem e espagos
compartilhados;

e Objetivos de inovacdo cientifica e tecnoldgica, que envolvem aspectos gerais sobre
o Parque Cientifico e Tecnoldgico da UFRGS, aliangas estratégicas, parcerias e
modelos de interacdo; e

e Objetivos de impacto social, que envolvem aspectos de interagdo com a sociedade,
insercdo internacional, inclusdo social (responsabilidade institucional,

acessibilidade, diversidade).

Assim, optou-se por considerar apenas as acgOes relacionadas aos objetivos
organizacionais na analise com os atributos de qualidade levantados neste estudo. Mesmo
assim, considera-se relevante promover esforcos na perspectiva administrativa, uma vez que a
melhoria da qualidade administrativa influencia positivamente no desempenho de toda a
Universidade (WIERS-JENSSEN; STENSAKER; GR@®GAARD, 2002; SOHAIL; SHAIKH,
2004; ARSLANAGIC-KALAJDZIC; KADIC-MAGLAJLIC; CICIC, 2014; ICLI; ANIL,
2014).

Desta forma, os atributos estudados foram ser relacionados com as a¢des propostas no
PDI-EENG nos Quadros 7 e 8.

Quadro 7 — Proposta de relagdo entre atributos de qualidade e a¢cdes do PDI-EENG (1)

Acdes do PDI-EENG
o o S
S CIE) [} ‘g o @ ‘8
o [ =, =
£ |, 8 2% (8.8 |2%g% |£83
Q =0 ®© ° o L= O
Atributos S S5 £g |g2:2% |2€8% |5=¢8
S 2 [885.,/288 |gSg |258
= 8 D‘c?s'-co v T o 2 S(LIJ 83-8 g'c-w
Ec 0cB LR LB OVE|T oS g|OC2 =38
c 2 S, SR 8cQe2[(2=CSc|odo )
a £ S858|2cSE|SEQE|= o0 - 29
] SfEOoCc|8LEgc|252<c| 880 c 35S
o @ Ess55|c222|5265(88% s8sg
S2€ |SESE|SEEE|gs2 2252|8852
O 3 0523|0853 |a=>Tuwl|lwsl S o\
Servicos de carater profissional
Compreensao das necessidades dos usuarios
Transparéncia das normas oficiais, regras [...]
Procedimentos simples e padronizados

Facilidade de acesso as informacdes

Servicos prestados com agilidade

Automatizagdo de sistemas e processos

Respeito a diversidade

Conhecimento para prestar 0s servi¢os
Disponibilidade de diversos canais de comunicacdo
Habilidades de comunicag&o interpessoal
Capacidade de resolver problemas
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Acbes do PDI-EENG
o o S
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Problemas resolvidos com agilidade
Registros precisos e disponiveis
Informagdes corretas
Canais de comunicagdo atualizados e Uteis
Transmissdo de seguranga
Fazer sem erros da primeira vez
Garantia de confidencialidade de informagdes [...]
Acessibilidade as informagdes para PCD
Servigos entregues conforme previsto
Total de atributos 15 7 7 5 3 3

Fonte: Elaborado pelo autor

Quadro 8 — Proposta de relagéo entre atributos de qualidade e acdes do PDI-EENG (2)

Ag

es do PDI-EENG

o

Atributos

Criar um programa de dialogo entre
as instancias administrativas,

Elaborar a politica de informag&o e
lacadémicas e a comunidade

Elaborar e implementar politica e
metodologia para qualificacéo e
lexpansdo da produgao audiovisual

Servigos de carater profissional

Compreensdo das necessidades dos usuarios

Transparéncia das normas oficiais, regras [...]

Procedimentos simples e padronizados

Facilidade de acesso as informagdes

Servicos prestados com agilidade

Automatizagdo de sistemas e processos

Respeito a diversidade

Conhecimento para prestar 0s servi¢os

Disponibilidade de diversos canais de comunicacdo

Habilidades de comunicag&o interpessoal

Capacidade de resolver problemas

boas praticas de sustentabilidade de

recursos materiais
seguranca e preservacao dos prédios

Elaborar e implementar o programa

de gestdo ambiental e

Elaborar e implementar o manual de
sustentabilidade

Elaborar e implementar o plano de

Elaborar e validar metodologia de
planejamento administrativo

Elaborar e implementar o programa
de qualidade de vida e satide no

Registros precisos e disponiveis

Informaces corretas

Canais de comunicagao atualizados e Uteis

Transmissdo de seguranca

Fazer sem erros da primeira vez

Garantia de confidencialidade de informagdes [...]

Acessibilidade as informagdes para PCD

Postura profissional

Gentileza
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Acdes do PDI-EENG

o

Atributos

comunicacéo
boas praticas de sustentabilidade de

recursos materiais
Elaborar e implementar o programa

de qualidade de vida e satde no

Elaborar e implementar o programa
trabalho

de gestdo ambiental e

Elaborar e implementar o manual de
sustentabilidade

Elaborar a politica de informagéo e
Elaborar e implementar politica e
metodologia para qualificacéo e
expansdo da producéo audiovisual
Criar um programa de dialogo entre
as instancias administrativas,
académicas e a comunidade
Elaborar e implementar o plano de
seguranca e preservacao dos prédios
Elaborar e validar metodologia de
planejamento administrativo

Atencéo individualizada quando necessario
Disponivel para o atendimento

Mudangas séo informadas com agilidade
Total de atributos 18 8 9 6 5 4 4 3

Fonte: Elaborado pelo autor

Para se inferir sobre a existéncia de relacdo entre acOes e atributos, procurou-se
responder as seguintes perguntas: E possivel avaliar o desempenho da acéo (ou parte dele) a
partir do monitoramento deste atributo? Se a acao estiver sendo bem ou mal executada havera
uma alteracdo direta na percepcao de desempenho do atributo proposto? Em caso de resposta
afirmativa para as duas perguntas, preencheu-se o quadro, sinalizando a existéncia da relagéo.

Assim, a partir da analise das tabelas, destacam-se duas acdes do PDI-EENG em que
foram associados o maior nimero de atributos para acompanhamento do desempenho: i)
Elaborar a politica de informacdo e comunicacdo, com 18 atributos; e ii) Criar o portal da
gestdo do conhecimento, com 15 atributos. Ressaltaram-se estas acGes ndo somente pelo
aspecto de possuirem muitos atributos relacionados, mas por estas acdes estarem alinhadas as
observacdes do quadrante A da matriz importancia-desempenho (ver Secédo 4.2.2), que indica
alta prioridade em acGes de melhoria.

No quadrante A predominaram os atributos da dimensdo 5 — Procedimentos
administrativos e 6 — Canais de comunicacao, assim, pode-se compreender que a agdo de
Criar o portal da gestdo do conhecimento esta diretamente ligada a qualidade de
procedimentos administrativos, uma vez que no portal do conhecimento sdo disseminados
manuais, mapas de processos, passos a passos e 0 conhecimento explicito da organizacdo, que
visam a procedimentos mais simples e padronizados, bem como, a transparéncia da
documentacao oficial. J& a acdo de Elaborar a politica de informagdo e comunicacdo esta
alinhada com a qualidade dos canais de comunicacdo, visto que uma politica neste &mbito
trata diretamente da facilidade de acesso as informacgdes e da atualizacdo e utilidade dos

canais de comunicagéo.
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Desta forma, percebe-se que, mesmo se tratando de instrumentos distintos, ha um
alinhamento entre as acdes do PDI-EENG e a priorizagdo estabelecida na matriz de
importancia-desempenho. Assim, conclui-se que estrutura de avaliacdo proposta pode auxiliar
também no processo de controle das acdes por meio do monitoramento da evolugédo de alguns
dos atributos, tanto por meio do gap, quanto pela percep¢do de desempenho. Além disso,
alguns atributos de qualidade poderiam ser transformados diretamente em indicadores de
desempenho que poderiam atender a diversas acdes, como, por exemplo, Servicos prestados
com agilidade transformado em Tempo atendimento da solicitacdo, ou Fazer sem erros da

primeira vez em n° de erros operacionais/administrativos na execugdo dos servigos.
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5 COMENTARIOS FINAIS

A seguir apresentaram-se as conclusdes gerais da pesquisa, incluindo as principais
contribuicdes praticas e tedricas, bem como, as limitacGes do estudo e, por fim, as sugestdes

para futuras pesquisas.

51 CONCLUSOES

A presente dissertacdo teve como objetivo geral construir e aplicar uma estrutura de
avaliacdo da qualidade percebida dos servigos administrativos prestados por servidores
técnicos-administrativos em IFES. Além deste, definiram-se 0s seguintes objetivos
especificos: i) levantar um conjunto de atributos e dimensdes de qualidade percebida para os
servicos administrativos prestados pelos técnicos-administrativos em uma IFES; ii) construir
o0 instrumento de avaliagdo da qualidade percebida dos servigos administrativos prestados por
técnicos-administrativos de uma IFES; iii) analisar gaps de qualidade percebida em servicos
administrativos de uma IFES, 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 IFES em estudo.

Em primeiro momento, foi realizado um levantamento bibliogréafico trazendo aspectos
considerados relevantes para ampliacdo do conhecimento acerca do tema da avaliacdo da
qualidade percebida em servicos administrativos, abordado no ambito das IFES. Nesta
revisdo, observou-se uma série de estudos que abordaram e consideraram relevante esta
tematica, no entanto poucos se dedicaram a avaliar somente servicos administrativos no
contexto das universidades. Em geral, as pesquisas existentes avaliam aspectos académicos ou
de infraestrutura e priorizam as perspectivas de avaliacdo de alunos e educadores.

Por outro lado, verificou-se na literatura a importancia do funcionamento
administrativo e sua influéncia no desempenho geral da universidade, bem como, a
importancia de se avaliar a qualidade sob a perspectiva de outros publicos, inclusive da equipe
administrativa. Tais achados sinalizam a existéncia de uma lacuna teorica, também verificada
na pratica, que procurou ser superada nesta pesquisa com um estudo aplicado ao ambiente
administrativo de uma universidade.

A partir da revisdo bibliografica e entrevistas com especialistas, levantou-se um

conjunto de 28 atributos de qualidade, que foram agrupados em seis dimensdes que abrangem
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a aspectos pessoais dos técnicos-administrativos (Comportamento e atitude; Conhecimento
técnico, habilidades e saberes; e Responsividade) e aspectos da prestacdo dos servigos de
administrativos (Confiabilidade, Procedimentos administrativos, Canais de comunicacao). De
maneira geral, apos a validacdo com especialistas, consideraram-se os atributos adequados
para avaliacdo de grande parte de servigos administrativos existentes nas IES.

Em segundo momento, com base no conjunto de atributos e dimensdes apurados,
construiu-se e validou-se a estrutura de avaliacdo e o instrumento de coleta de dados,
adotando-se a abordagem IPA (MARTILLA; JAMES, 1977), que avalia os atributos de
qualidade quanto a importancia e percepgdo de desempenho e estuda a diferenca (gap) entre
estes valores. Desta forma, denominou-se de IFESQUAD o conjunto de estrutura e
instrumento propostos. Assim, aplicou-se o instrumento de coleta de dados em formulario
eletronico, disponibilizado para alunos, técnicos-administrativos e professores, todos com
vinculo ativo em uma unidade de ensino da IFES estudada.

A partir da aplicacdo do questionario e respostas dos usuarios, obteve-se conjunto de
dados referentes as avaliacdes de importancia e desempenho de cada atributo. Cabe ressaltar
que foram utilizadas escalas tipo Likert para captar os juizos subjetivos dos respondentes e
transforma-los em valores numéricos. Neste sentido, considerou-se, tanto o questionario,
quanto a escala, adequados para a aplicacdo em meio eletrénico e no ambiente plural da
universidade, pois este tipo de construcdo possibilitou que o0s entrevistados,
independentemente da familiaridade com pesquisas, entendessem rapidamente como utilizar a
escala, sem requererem muitas instrucoes.

Com estes dados, foi possivel realizar analise fatorial e calculo do valor do alpha de
Cronbach, confirmando-se a validade e confiabilidade da estrutura de avaliacdo para os
propdsitos desta pesquisa, bem como, o alinhamento com o estudo de Teeroovengadum,
Kamalanabhan e Seelbaluck (2016). Alem disso, por meio destes testes, verificaram-se quais
pontos poderiam ser aprimorados para futuras utilizagdes deste material, como, por exemplo,
a eliminacgéo de alguns atributos que podem estar medindo exatamente 0 mesmo elemento.

Apdbs submeter a estrutura de avaliacdo as analises preliminares, procedeu-se com a
hierarquizacéo dos atributos de qualidade, a analise dos gaps entre importancia e desempenho
e a analise da matriz IPA. Com a hierarquizagéo e organizacdo em quartis, verificou-se que 0s
atributos considerados mais importantes para os respondentes foram: Gentileza (6,71),
Informac®es corretas (6,70), Respeito a diversidade (6,68), Transparéncia das normas oficiais
(6,64), Acessibilidade as informacGes para PCD (6,63), Postura profissional (6,63),
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Conhecimento para prestar os servigos (6,61), Transmisséo de seguranca (6,61) e Capacidade
de resolver problemas (6,61).

Por outro lado, quanto a percepcdo de desempenho, os atributos com melhor
performance foram: Respeito a diversidade (5,74), Postura Profissional (5,46), Atencédo
individualizado quando necessério (5,43), Gentileza (5,41), Garantia de confidencialidade de
informacdes pessoais (5,34), Conhecimento para prestar os servigos (5,34), Servicos de
caréater profissional (5,24) e Transmissdo de seguranca (5,24).

Logo depois da hierarquizacdo, procedeu-se com as andlises dos gaps entre
importancia e desempenho, por meio de testes estatisticos. Em primeiro lugar, verificou-se
por meio do teste t que todos os atributos possuem gaps significativos, em outras palavras, ha
uma relevante lacuna de qualidade entre o0 que o0s usuarios dos servi¢cos consideram
importante e o que eles percebem que estédo recebendo.

Entre os atributos estudados, os que apresentaram o0 maior gap foram: Acessibilidade
as informacdes para PCD (2,38), Procedimentos simples e padronizados (2,28), Transparéncia
das normas oficiais (2,23), Facilidade de acesso as informacdes (2,21), Tempos de espera
adequados (2,13) e Canais de comunicacdo atualizados e uteis (1,91). Estes atributos
compdem as dimensdes de Procedimentos administrativos e Canais de comunicagéo,
entendendo-se, assim, que séo as principais fragilidades da unidade estudada.

Com o objetivo de aprofundar a investigacdo dos gaps, analisaram-se os dados por
meio da ANOVA, MANOVA e CMM. Desta maneira, verificou-se que existem diferencas
significativas entre as médias dos gaps para as avaliacdes de docentes e técnicos-
administrativos. Em média, verifica-se que o gap da avaliacdo de qualidade pelos técnicos-
administrativos é de -1,03, enquanto que para docentes € de - 1,88. Além disso, demonstrou-
se gue as avaliacbes de importancia ndo possuem diferencas significativas entre os grupos de
respondentes, mas que é o desempenho que impacta nos gaps. A pior avaliacdo por parte dos
professores faz sentido na pratica, pois sua relacdo com os servicos administrativos &,
geralmente, como usuario. Ja para os técnicos, a operacdo administrativa faz parte da natureza
de seus cargos.

Depois das andlises estatisticas, procedeu-se com a construcdo da matriz IPA a partir
do langamento, em grafico bidimensional, de pontos formados pelas médias de importancia e
desempenho de cada atributo, bem como, das médias gerais para formacdo dos eixos do
grafico. Para cada quadrante formado estabeleceu-se uma estratégia de acdo. No entanto,

como o foco era nos atributos localizados no quadrante A (alta importancia e baixo
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desempenho) procedeu-se com algumas recomendacOes de acGes de melhorias,
principalmente no sentido de redirecionar esforgos.

Ao observar-se a matriz IPA (ver Grafico 12), percebeu-se, no ambito da unidade
estudada, que as informacdes fizeram sentido gerencial. Por exemplo, existem realmente
varios canais de comunicagdo disponiveis para 0s usuarios, no entanto, isto ndao € considerado
importante, mas sim, que 0s canais sejam atualizados e Uteis. Assim, considerou-se essa
abordagem prética e agil para a compreensao dos problemas e apoio ao encaminhamento de
planos de acdo dentro do contexto de IFES. Além disso, destaca-se que 0 uso do recurso
grafico ampliou a capacidade de se estabelecer solugdes para os problemas encontrados, uma
vez que a visibilidade dos atributos no grafico facilitou o entendimento do todo.

Assim, dentre as contribuicdes tedricas, destacaram-se: i) o foco do estudo em servicos
administrativos prestados no ambito de uma IES, os quais tém pouca atencdo na literatura,
mas frequentemente sdo mencionados nas necessidades de estudos futuros; ii) uma estrutura
para avaliagdo da qualidade dos servigos administrativos com atributos e dimensdes
especificos deste contexto; iii) a adocdo da percepcdo de qualidade a partir de trés
perspectivas (alunos, docentes e técnicos administrativos), possibilitando comparagdes
estatisticas entre as avalia¢fes; e iv) um procedimento metodolégico que abrange a
hierarquizacdo atributos, a analise dos gaps entre importancia e percepgéo, a elaboracéo e a
interpretacdo da matriz de importancia-desempenho, que pode ser reaplicado em outras IES.

Ja nas aplicacdes gerenciais, ou praticas, ressaltou-se que este estudo pode ser usado
pelos gestores da universidade para aperfeicoar diversos instrumentos de avaliacdo e controle,
como a Avaliacdo de Desempenho dos Servidores, Avaliacdo de Setores, Relatério de Auto
Avaliacdo Institucional e o préprio monitoramento das acdes estratégicas dos PDIs. Além
disso, o estudo adotou uma aproximacdo ao usuario final do servigo, conhecendo sua
percepcao de qualidade e aspectos valorizados por eles. Neste sentido, muitas das acdes que ja
estdo sendo trabalhadas podem ser ajustadas ou melhores acompanhadas considerando,
também, a perspectiva destes usuarios. Outro ponto que coube destaque é a facilidade de uso e
adaptacdo no contexto universitario da estrutura proposta.

Assim, entende-se que a Universidade, bem como outras unidades e IES, podem
utilizar este estudo para direcionar seus esforcos, promover melhorias significativas nos

servigos administrativos e avancar na busca pela exceléncia e qualidade.
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5.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Para pesquisas futuras que abordem o tema deste trabalho ou que complementem este
estudo, sugere-se, inicialmente, eliminar os itens possivelmente redundantes e ajustar a
estrutura de avaliacdo, uma vez que o valor de alpha de Cronbach foi de 0,98. Usualmente,
sdo preferidos valores de alfa entre 0,80 e 0,90 (STREINER, 2003). Além disso, pode-se
submeter a estrutura de avaliagcdo a outros testes estatisticos para garantir maior robustez em
sua validade e confiabilidade.

Ap0s os ajustes recomendados, propde-se aplicar este estudo em outras unidades de
ensino e em unidades exclusivamente administrativas, a fim de avancar na validade da
estrutura proposta, bem como, para comparagdo entre estudos. Além disso, entende-se ser
conveniente a ampliacdo do tempo de coleta de dados, com objetivo de capturar mais
respostas, bem como, investigar a existéncia de outros atributos especificos para avaliacdo da
qualidade dos servicos administrativos na perspectiva dos alunos. J& no ambito das analises de
dados, pode-se explorar outras interacGes entre varidveis, como, por exemplo, o tempo de
vinculo com a universidade, formacao, local de trabalho, idade etc.

Recomenda-se produzir estudo comparativo entre o IFESQUAD e outros instrumentos
para apontar semelhancas e a abrangéncia de cada modelo na avaliacdo de servigos
administrativos em IES. Sugere-se, analisar as relagcbes entre produtividade e qualidade
percebida dos servicos administrativos, conforme matriz de produtividade dos servi¢os (MPS)
proposta por Calabrese (2012), e examinar os achados com grupo de especialistas e gestores
para elaboracdo e selecéo de projetos de melhorias.

Por fim, no &mbito da IFES estudada, propbe-se a investigacdo das possibilidades de
relacionamento entre aspectos da qualidade percebida e a gestdo por competéncias, em
concordancia com as diretrizes da Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoal
(BRASIL, 2006a) e do Plano de Desenvolvimento dos Integrantes do Plano de Carreira dos
Cargos Técnico-Administrativos (BRASIL, 2006c).



102



103

REFERENCIAS

ABDULLAH, Firdaus. HEdPERF versus SERVPERF: The quest for ideal measuring
instrument of service quality in higher education sector. Quality Assurance in education, v.
13, n. 4, p. 305-328, 2005.

ABDULLAMH, Firdaus. The development of HEAPERF: a new measuring instrument of
service quality for the higher education sector. International Journal of Consumer Studies,
v. 30, n. 6, p. 569-581, 2006a.

ABDULLAH, Firdaus. Measuring service quality in higher education: HEdPERF versus
SERVPERF. Marketing Intelligence & Planning, v. 24, n. 1, p. 31-47, 2006b.

ABDULLAMH, Firdaus. Measuring service quality in higher education: three instruments
compared. International Journal of Research & Method in Education, v. 29, n. 1, p. 71-
89, 2006c.

AGUS, Arawati; BARKER, Sunita; KANDAMPULLY, Jay. An exploratory study of service
quality in the Malaysian public service sector. International Journal of Quality &
Reliability Management, v. 24, n. 2, p. 177-190, 2007.

ANDERSON, Elizabeth. High tech v. high touch: a case study of TQM implementation in
higher education. Managing Service Quality: An International Journal, v. 5, n. 2, p. 48-
56, 1995.

ANNAMDEVULA, Subrahmanyam; BELLAMKONDA, Raja Shekhar. Effect of student
perceived service quality on student satisfaction, loyalty and motivation in Indian universities:
development of HiEduQual. Journal of Modelling in Management, v. 11, n. 2, p. 488-517,
2016.

ANGELL, Robert J.; HEFFERNAN, Troy W.; MEGICKS, Phil. Service quality in
postgraduate education. Quality Assurance in Education, v. 16, n. 3, p. 236-254, 2008.

ARENA, Marika et al. Developing a performance measurement system for university central
administrative services. Higher Education Quarterly, v. 63, n. 3, p. 237-263, 2009.

ARENA, Marika; ARNABOLDI, Michela; AZZONE, Giovanni. Student perceptions and
central administrative services: the case of higher education in Italy. Studies in Higher
Education, v. 35, n. 8, p. 941-959, 2010.

ARSLANAGIC-KALAJDZIC, Maja; KADIC-MAGLAIJLIC, Selma; CICIC, Muris.
Students’ Perceptions about Role of Faculty and Administrative Staff in Business Education
Service Quality Assessment. Market-Trziste, v. 26, n. 1, 2014.

ASIF, Muhammad; SEARCY, Cory. A composite index for measuring performance in higher
education institutions. International Journal of Quality & Reliability Management, v. 31,
n. 9, p. 983-1001, 2014.

ASIF, Muhammad; AWAN, Muhammad Usman; HAQUE, Shahbaz Ul. Developing a scale
for measuring service quality in the public sector. International Journal of Services and
Operations Management, v. 24, n. 3, p. 418-432, 2016.



104

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS - ABNT. NBR 14.724:
Informagéo e documentacéo - trabalhos académicos — apresentacédo. 3. ed. Rio de Janeiro,
2011. 11 p.

ASUBONTENG, Patrick; MCCLEARY, Karl J.; SWAN, John E. SERVQUAL revisited: a
critical review of service quality. Journal of Services marketing, v. 10, n. 6, p. 62-81, 1996.

BARBETTA, Pedro Alberto; REIS, Marcelo Menezes; BORNIA, Antonio Cezar. Estatistica:
para cursos de engenharia e informatica. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008. 410 p.

BARROQOS, Aidil Jesus da Silveira; LEHFELD, Neide Aparecida de Souza. Fundamentos de
Metodologia Cientifica. 3. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2007. 158 p.

BIBENG. Biblioteca da Escola de Engenharia. UFRGS. Bases de Dados Bibliograficas.
Disponivel em: <https://www.ufrgs.br/bibeng/bases-de-dados-bibliograficas/>. Acesso em: 05
set. 2017.

BITITCI, Umit et al. Performance measurement: challenges for tomorrow. International
journal of management reviews, v. 14, n. 3, p. 305-327, 2012.

BRANCO, Gabriela Musse. Proposta de framework para construcéo da arquitetura de
processos: 0 caso de uma instituicéo federal de ensino superior. 2016. 119 p. Dissertacado
(Mestrado em Engenharia de Producéo) - Escola de Engenharia, Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, Porto Alegre, 2016.

BRASIL. Decreto n® 1.171, de 22 de junho de 1994. Aprova o codigo de ética profissional
do servidor publico civil do poder executivo federal. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto/d1171.htm>. Acesso em: 29 set. 2017.

BRASIL. Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de 1996. Estabelece as diretrizes e bases da
educacdo nacional. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/19394.htm>. Acesso em: 29 set. 2017

BRASIL. Lei n°10.861, de 14 de abril de 2004. Institui o sistema nacional de avaliacdo da
educacao superior — SINAES. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2004/lei/110.861.htm>. Acesso em: 29
set. 2017.

BRASIL. Lei n®11.091, de 12 de janeiro de 2005a. Dispde sobre a estruturacédo do plano
de carreira dos cargos técnico-administrativos em educacéo, no ambito das instituicoes
federais de ensino vinculadas ao Ministério da Educacéo. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2005/1ei/111091.htm>. Acesso em: 29
set. 2017.

BRASIL. Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005b. Institui o programa nacional de
gest3o publica e desburocratizacéo - GESPUBLICA e o comité gestor do programa
nacional de gestéo publica e desburocratizacdo. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-2006/2005/decreto/d5378.htm>. Acesso em:
29 set. 2017

BRASIL. Decreto n® 5.707, de 23 de fevereiro de 2006a. Institui a Politica e as Diretrizes
para o Desenvolvimento de Pessoal da administracdo publica federal direta, autarquica
e fundacional. Brasilia, DF, Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-
2006/2006/decreto/d5707.htm>. Acesso em: 08 mar. 2018.



105

BRASIL. Decreto n°5.773, de 09 de maio de 2006b. Dispde sobre o exercicio das funcgdes
de regulacao, supervisao e avaliacao de institui¢cdes de educacao superior e cursos
superiores de graduacdo e sequenciais no sistema federal de ensino. Brasilia, DF,
Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2004-
2006/2006/decreto/D5773.htm>. Acesso em: 29 set. 2017.

BRASIL. Decreto n° 5.825, de 29 de junho de 2006c¢. Estabelece as diretrizes para
elaboracéo do plano de desenvolvimento dos integrantes do plano de carreira dos cargos
técnico-administrativos em educacéo. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02004-2006/2006/Decreto/D5825.htm>. Acesso
em: 29 set. 2017

BRASIL. Decreto n° 6.932, de 01 de agosto de 2009. Dispde sobre a simplificacéo do
atendimento publico prestado ao cidadao, ratifica a dispensa do reconhecimento de
firma em documentos produzidos no brasil, institui a “Carta de Servicos ao Cidadao”.
Brasilia, DF, Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2007-
2010/2009/decreto/d6932.htm>. Acesso em: 29 set. 2017.

BRASIL. Decreto n° 8.936, de 19 de dezembro de 2016. Institui a plataforma de cidadania
digital e dispde sobre a oferta dos servicos publicos digitais, no ambito dos érgaos e das
entidades da administracédo publica federal direta, autarquica e fundacional. Brasilia,
DF, Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-
2018/2016/decreto/D8936.htm>. Acesso em: 29 set. 2017.

BRASIL. Decreto s/n, de 07 de mar¢o de 2017a. Cria o conselho nacional para a
desburocratizacao - Brasil Eficiente. Brasilia, DF, Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02015-2018/2017/Dsn/Dsn14451.htm>. Acesso
em: 29 set. 2017.

BRASIL. Decreto 9.094, de 17 de julho de 2017b. Dispde sobre a simplificacéo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no pais e institui
a “Carta de Servicos ao Usuario”. Brasilia, DF, Disponivel em:
<https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_at02015-2018/2017/decreto/d9094.htm>. Acesso
em: 29 set. 2017.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo. Presidéncia da Republica.
Gestdo. Disponivel em: <http://www.planejamento.gov.br/assuntos/gestao>. Acesso em: 30
set. 2017c.

BROCHADO, Ana. Comparing alternative instruments to measure service quality in higher
education. Quality Assurance in education, v. 17, n. 2, p. 174-190, 20009.

CALABRESE, Armando. Service productivity and service quality: A necessary trade-
off?. International Journal of Production Economics, v. 135, n. 2, p. 800-812, 2012.

CALABRESE, Armando; SCOGLIO, Francesco. Reframing the past: A new approach in
service quality assessment. Total Quality Management & Business Excellence, v. 23, n. 11-
12, p. 1329-1343, 2012.

CAPES. Ministério da Educagdo. O Portal de Periodicos da Capes. Disponivel em:
<http://www.periodicos.capes.gov.br/index.php?option=com_pcontent&view=pcontent&alias
=missao-objetivos&Itemid=102>. Acesso em: 04 ago. 2017.



106

CARRILLAT, Francois A.; JARAMILLO, Fernando; MULKI, Jay P. The validity of the
SERVQUAL and SERVPERF scales: A meta-analytic view of 17 years of research across
five continents. International Journal of Service Industry Management, v. 18, n. 5, p. 472-
490, 2007.

CARVALHO, Claudia; BRITO, Carlos. Assessing users' perceptions on how to improve
public services quality. Public Management Review, v. 14, n. 4, p. 451-472, 2012.

CERVO, Amado Luiz; BERVIAN, Pedro Alcino; SILVA, Roberto Da. Metodologia
cientifica. 6. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2007. 162p.

CHANG, Da-Yong. Applications of the extent analysis method on fuzzy AHP. European
journal of operational research, v. 95, n. 3, p. 649-655, 1996.

CHONG, Yit Sean; AHMED, Pervaiz K. Student motivation and the ‘feel good’factor: an
empirical examination of motivational predictors of university service quality
evaluation. Studies in Higher Education, v. 40, n. 1, p. 158-177, 2015.

CHOUDHURY, Koushiki. Evaluating customer-perceived service quality in business
management education in India: A study in topsis modeling. Asia Pacific Journal of
Marketing and Logistics, v. 27, n. 2, p. 208-225, 2015.

CLEMES, Michael D.; COHEN, David A.; WANG, Yang. Understanding Chinese university
students' experiences: an empirical analysis. Asia Pacific Journal of Marketing and
Logistics, v. 25, n. 3, p. 391-427, 2013.

CLEWES, Debbie. A student-centred conceptual model of service quality in higher
education. Quality in Higher Education, v. 9, n. 1, p. 69-85, 2003.

CORTINA, Jose M. What is coefficient alpha? An examination of theory and
applications. Journal of applied psychology, v. 78, n. 1, p. 98, 1993.

CRONBACH, Lee J. Coefficient alpha and the internal structure of tests. psychometrika, v.
16, n. 3, p. 297-334, 1951.

CRONIN JR, J. Joseph; TAYLOR, Steven A. Measuring service quality: a reexamination and
extension. The journal of marketing, p. 55-68, 1992.

CUTHBERT, Peter F. Managing service quality in HE: is SERVQUAL the answer? Part 1.
Managing Service Quality: An International Journal, v. 6, n. 2, p. 11-16, 1996.

DE JAGER, Johan; GBADAMOSI, Gbolahan. Specific remedy for specific problem:
measuring service quality in South African higher education. Higher Education, v. 60, n. 3,
p. 251-267, 2010.

EKINCI, Yuksel. The validation of the generic service quality dimensions: an alternative
approach. Journal of Retailing and Consumer Services, v. 8, n. 6, p. 311-324, 2001.

ELASSY, Noha. The concepts of quality, quality assurance and quality enhancement. Quality
Assurance in Education, v. 23, n. 3, p. 250-261, 2015.

EVANS, James R. An exploratory study of performance measurement systems and
relationships with performance results. Journal of operations Management, v. 22, n. 3, p.
219-232, 2004.



107

FIGUEIREDO FILHO, Dalson Brito; SILVA JUNIOR, José Alexandre da. Visdo além do
alcance: uma introducéo a andlise fatorial. Opinido publica, v. 16, n. 1, p. 160-185, 2010.

FINN, David W.; LAMB JR, Charles W. An Evaluation of the SERVQUAL Scales in a
Retailing Setting. Advances in Consumer Research, v. 18, n. 1, 1991.

FITZSIMMONS, James A.; FITZSIMMONS, Mona J. Administracdo de Servicos-:
Operacoes, Estratégia e Tecnologia da Informacdo. Amgh Editora, 2014.

FLANAGAN, John C. The critical incident technique. Psychological bulletin, v. 51, n. 4, p.
327, 1954.

FOURNIER, Susan; MICK, David Glen. Rediscovering satisfaction. The Journal of
Marketing, p. 5-23, 1999.

FRIEL, Charles M. Notes on factor analysis. Criminal Justice Center, Sam Houston State
University, 2007.

GERHARDT, Tatiana Engel; SILVEIRA, Denise Tolfo. Métodos de Pesquisa. 1. ed. Porto
Alegre: UFRGS, 2009. 120 p.

GIL, Antdnio Carlos. Como Elaborar Projetos de Pesquisa. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.
200 p.

GUTHRIE, James; NEUMANN, Ruth. Economic and non-financial performance indicators in
universities: the establishment of a performance-driven system for Australian higher
education. Public Management Review, v. 9, n. 2, p. 231-252, 2007.

GRONROQOS, Christian. A service-orientated approach to marketing of services. European
Journal of marketing, v. 12, n. 8, p. 588-601, 1978.

GRONROOS, Christian. A service quality model and its marketing implications. European
Journal of marketing, v. 18, n. 4, p. 36-44, 1984,

HENDERSON, Robert. Industry employment and output projections to 2024. Monthly Lab.
Rev., v. 138, p. 1, 2015. Disponivel em:
<https://www.bls.gov/opub/mlr/2015/article/industry-employment-and-output-projections-to-
2024.htm>. Acesso em: 29 set. 2017.

HAIR, Joseph F. et al. Analise multivariada de dados. 5. ed. Porto Alegre: Bookman, 2005.
593p.

HWANG, Ching-Lai; YOON, Kwangsun. Methods for multiple attribute decision making.
In: Multiple attribute decision making. Springer, Berlin, Heidelberg, 1981. p. 58-191.

ICLI, G. E.; ANIL, N. K. The HEDQUAL scale: A new measurement scale of service quality
for MBA programs in higher education. South African Journal of Business Management,
v. 45, n. 3, p. 31-43, 2014.

IMRIE, Brian C. The influence of social capital on service quality evaluation. Management
Decision, v. 51, n. 4, p. 871-889, 2013.

JOHN, Deborah Roedder et al. Brand concept maps: A methodology for identifying brand
association networks. Journal of Marketing Research, v. 43, n. 4, p. 549-563, 2006.



108

KAIRUZ, Therése et al. Consequences of KPIs and performance management in higher
education. International Journal of Educational Management, v. 30, n. 6, p. 881-893,
2016.

KAPLAN, Robert S.; NORTON, David P. The Balanced Scorecard — Measures that Drive
Performance. Harvard Business Review, v. 70, n. 1, p. 71-79, 1992.

KITCHROEN, Krisana. Literature review: Service quality in educational institutions. ABAC
journal, v. 24, n. 2, 2004.

KLAUS, Philipp. A systematic review of measurements of service quality and consumer
experience. 2007.

KUO, Yen-Ku; YE, Kung-Don. The causal relationship between service quality, corporate
image and adults' learning satisfaction and loyalty: A study of professional training
programmes in a Taiwanese vocational institute. Total Quality Management, v. 20, n. 7, p.
749-762, 2009.

LADHARI, Riadh. A review of twenty years of SERVQUAL research. International
journal of quality and service sciences, v. 1, n. 2, p. 172-198, 2009.

LAGROSEN, Stefan; SEYYED-HASHEMI, Roxana; LEITNER, Markus. Examination of the
dimensions of quality in higher education. Quality assurance in education, v. 12, n. 2, p. 61-
69, 2004.

LAW, Dennis C.S. Initial assessment of two questionnaires for measuring service quality in
the Hong Kong post-secondary education context. Quality Assurance in Education, v. 21, n.
3, p. 231-246, 2013.

LEBLANC, Gaston; NGUYEN, Nha. Searching for excellence in business education: an
exploratory study of customer impressions of service quality. International Journal of
Educational Management, v. 11, n. 2, p. 72-79, 1997.

LIKERT, Rensis. A technigue for the measurement of attitudes. Archives of psychology,
1932.

LOVELOCK, Christopher H.; WRIGHT, Lauren. Principles of service marketing and
management. 1a ed. New Jersey: Prentice Hall, 1999.

MAHAPATRA, S. S.; KHAN, Mohammed Sadique. A neural network approach for assessing
quality in technical education: an empirical study. International Journal of Productivity
and Quality Management, v. 2, n. 3, p. 287-306, 2007.

MAKLAN, Stan; KLAUS, Philipp. Customer experience. International Journal of Market
Research, v. 53, n. 6, p. 771-792, 2011.

MALHOTRA, Naresh K. Pesquisa de marketing: uma orientacédo aplicada. 6. ed. Porto
Alegre: Bookman, 2012. 768 p.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de metodologia
cientifica. 6. ed. Sao Paulo: Atlas, 2009. 320 p.



109

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATQOS, Eva Maria. Técnicas de pesquisa:
planejamento e execucao de pesquisas, amostragens e técnicas de pesquisa, analise e
interpretacdo de dados. 7. ed. S&o Paulo: Atlas, 2011. 277p.

MARDANI, Abbas et al. Application of multiple-criteria decision-making techniques and
approaches to evaluating of service quality: a systematic review of the literature. Journal of
Business Economics and Management, v. 16, n. 5, p. 1034-1068, 2015.

MARTILLA, John A.; JAMES, John C. Importance-performance analysis. The journal of
marketing, p. 77-79, 1977.

MARTINEZ, Jose A.; MARTINEZ, Laura. Some insights on conceptualizing and measuring
service quality. Journal of Retailing and Consumer Services, v. 17, n. 1, p. 29-42, 2010.

MDIC. Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servicos. Presidéncia da Republica
(Brasil). A importancia do Setor Terciario. Disponivel em:
<http://www.mdic.gov.br/index.php/comercio-servicos/a-secretaria-de-comercio-e-servicos-
scs/402-a-importancia-do-setor-terciario>. Acesso em: 14 jul. 2017.

MEC. Ministérios da Educacdo. Nota técnica n°65, de 09 de outubro de 2004. Roteiro para
Relatério de Autoavaliagdo Institucional. Brasilia, DF. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/sai/legislacao/arquivos/notatecnica65de2014.pdf> Acesso em: 29 set.
2017.

MIGUEL, Paulo Augusto Cauchick; SALOMI, Gilberto Eid. Uma revisdo dos modelos para
medicdo da qualidade em servicos. Revista Producdo, v. 14, n. 1, p. 12-30, 2004.

MIKULIC, Josip; PREBEZAC, Darko. Prioritizing improvement of service attributes using
impact range-performance analysis and impact-asymmetry analysis. Managing Service
Quality: An International Journal, v. 18, n. 6, p. 559-576, 2008.

MIOTTO, Juarez Fernando. Ouvindo os Clientes do Nucleo de Engenharia e Arquitetura
de Porto Alegre do Banco do Brasil S.A.. 2002. 158 p. Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Produgéo)- Escola de Engenharia, Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
Porto Alegre, 2002.

MIRANDA, Luiz Carlos; SILVA, José Dionisio Gomes da Medicdo de Desempenho.
Controladoria: agregando valor para a empresa. Porto Alegre: Bookman, v. 2992, n.
262, p. 131-153, 2002.

MPDG. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo. Presidéncia da Republica
(Brasil). Programa GESPUBLICA - Modelo de Exceléncia em Gest&o Publica. 1. ed.
Brasilia: SEGEP, 2004. 33 p. Disponivel em:
<http://gespublica.gov.br/sites/default/files/documentos/modelodeexcelenciaemgestaopublica
2014.pdf>. Acesso em: 28 jul. 2017.

MPDG. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo. Presidéncia da Republica
(Brasil). Documentos Referenciais. 2016. Disponivel em: <
http://gespublica.gov.br/content/documentos-referenciais>. Acesso em: 28 jul. 2017

MPDG. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo. Presidéncia da Republica
(Brasil). Gestdo. Disponivel em: <http://www.planejamento.gov.br/assuntos/gestao>. Acesso
em: 04 jul. 2017.



110

MULLER, Claudio José. Modelo de gestdo integrando planejamento estratégico, sistemas
de avaliacdo de desempenho e gerenciamento de processos (MEIO — Modelo de
Estratégia, Indicadores e Operac6es). 2003. 292 p. Tese (Doutorado em Engenharia de
Producéo) - Escola de Engenharia, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre,
2003.

MULLER, Claudio José. Planejamento estratégico, indicadores e processos : uma
integracao necessaria. 1. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2013. 224 p.

OECD. Growth in Services: Fostering Employment, Productivity & Innovation. OECD
Digital Economy Papers, n. 94, p. 24, 2005. Disponivel em: <http://www.oecd-
ilibrary.org/science-and-technology/growth-in-services-fostering-employment-productivity-
and-innovation_232370436752>.

O’NEILL, Martin A.; PALMER, Adrian. Importance-performance analysis: a useful tool for
directing continuous quality improvement in higher education. Quality assurance in
education, v. 12, n. 1, p. 39-52, 2004.

OLIVER, Richard L. A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction
decisions. Journal of marketing research, p. 460-469, 1980.

OWLIA, Mohammad S.; ASPINWALL, Elaine M. A framework for the dimensions of
quality in higher education. Quality Assurance in Education, v. 4, n. 2, p. 12-20, 1996.

PARASURAMAN, Anantharanthan; ZEITHAML, Valarie A.; BERRY, Leonard L. A
conceptual model of service quality and its implications for future research. the Journal of
Marketing, p. 41-50, 1985.

PARASURAMAN, Anantharanthan; ZEITHAML, Valarie A.; BERRY, Leonard L. Servqual:
A multiple-item scale for measuring consumer perc. Journal of retailing, v. 64, n. 1, p. 12,
1988.

PARASURAMAN, Ananthanarayanan; ZEITHAML, Valarie A.; BERRY, Leonard L.
Reassessment of expectations as a comparison standard in measuring service quality:
implications for further research. the Journal of Marketing, p. 111-124, 1994.

POLLITT, Christopher. Justification by works or by faith? Evaluating the new public
management. Evaluation, v. 1, n. 2, p. 133-154, 1995.

QUINN, Anita et al. Service quality in higher education. Total Quality Management, v. 20,
n. 2, p. 139-152, 20009.

RAMIREZ, Gerardo Blanco. Studying quality beyond technical rationality: political and
symbolic perspectives. Quality in Higher Education, v. 19, n. 2, p. 126-141, 2013.

RAMSEOOK-MUNHURRUN, Prabha; NAIDOO, Perunjodi; NUNDLALL, Pushpa. A
proposed model for measuring service quality in secondary education. International Journal
of Quality and Service Sciences, v. 2, n. 3, p. 335-351, 2010.

RAVE, Jorge Pérez; GIRALDO, Leandro Mufioz. What can't be ignored in service quality
evaluation: Application contexts, tools and factors. Revista Facultad de Ingenieria
Universidad de Antioquia, n. 72, p. 145-160, 2014.



111

RIBEIRO, José Luis Duarte; ECHEVESTE, Marcia Elisa. Dimensionamento da amostra em
pesquisa de satisfacdo de clientes. Anais do XVII1 ENEGEP, 1998.

ROY, Sanjit Kumar et al. Measuring service quality: a systematic review of
literature. International Journal of Services, Economics and Management, v. 7, n. 1, p.
24-52, 2015.

RUSSELL, Marilyn. Marketing education: A review of service quality perceptions among
international students. International Journal of Contemporary Hospitality Management,
v.17,n. 1, p. 65-77, 2005.

SAATY, Thomas L. The analytic hierarchy process: planning, priority setting, resources
allocation. New York: McGraw, v. 281, 1980.

SAHNEY, Sangeeta. Delighting customers of management education in India: a student
perspective, part I. The TQM Journal, v. 23, n. 6, p. 644-658, 2011.

SAHNEY, Sangeeta. Use of multiple methodologies for developing a customer-oriented
model of total quality management in higher education. International Journal of
Educational Management, v. 30, n. 3, p. 326-353, 2016.

SAl. Secretaria de Avaliagdo Institucional. UFRGS. Avalia¢do na UFRGS. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/sai/>. Acesso em: 02 ago. 2017a.

SAL. Secretaria de Avaliacdo Institucional. UFRGS. CPA. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/cpa/>. Acesso em: 02 ago. 2017b

SA\l. Secretaria de Avaliagdo Institucional. UFRGS. NAUSs. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/forumnaus>. Acesso em: 02 ago. 2017¢c

SHANAHAN, Peter; GERBER, Rod. Quality in university student administration:
stakeholder conceptions. Quality Assurance in Education, v. 12, n. 4, p. 166-174, 2004.

SHOSTACK, G. Lynn. Breaking free from product marketing. The Journal of Marketing, p.
73-80, 1977.

SILVA, Edna Lucia; MENEZES, Estera Muszkat. Metodologia da Pesquisa e Elaboracao
de Dissertacao. 4. ed. Floriandpolis: UFSC, 2005. 138 p.

SOHAIL, M. Sadiq; SHAIKH, Nassar M. Quest for excellence in business education: a study
of student impressions of service quality. International Journal of Educational
Management, v. 18, n. 1, p. 58-65, 2004.

STEPHENSON, William. The study of behavior; Q-technique and its methodology. 1953.

SETH, Nitin; DESHMUKH, S. G.; VRAT, Prem. Service quality models: a
review. International journal of quality & reliability management, v. 22, n. 9, p. 913-949,
2005.

SMITH, Gareth; SMITH, Alison; CLARKE, Alison. Evaluating service quality in
universities: a service department perspective. Quality assurance in education, v. 15, n. 3, p.
334-351, 2007.

STREINER, David L. Being inconsistent about consistency: When coefficient alpha does and
doesn't matter. Journal of personality assessment, v. 80, n. 3, p. 217-222, 2003.



112

SULTAN, Parves; WONG, Ho. Performance-based service quality model: an empirical study
on Japanese universities. Quality Assurance in Education, v. 18, n. 2, p. 126-143, 2010.

SUNDER M, Vijaya. Constructs of quality in higher education services. International
Journal of Productivity and Performance Management, v. 65, n. 8, p. 1091-1111, 2016.

TEAS, R. Kenneth. Expectations, performance evaluation, and consumers' perceptions of
quality. The journal of marketing, p. 18-34, 1993.

TEEROOVENGADUM, Viraiyan; KAMALANABHAN, T. J.; SEEBALUCK, Ashley
Keshwar. Measuring service quality in higher education: Development of a hierarchical
model (HESQUAL). Quality Assurance in Education, v. 24, n. 2, p. 244-258, 2016.

TINOCO, Maria Auxiliadora Cannarozzo. Proposta de modelos ampliados de satisfacdo de
clientes de servigos. 2011. 173 p. Tese (Doutorado em Engenharia de Produgéo) - Escola de
Engenharia, Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, 2011.

TSINIDOU, Maria; GEROGIANNIS, Vassilis; FITSILIS, Panos. Evaluation of the factors
that determine quality in higher education: an empirical study. Quality assurance in
Education, v. 18, n. 3, p. 227-244, 2010.

UNCTAD. United Nations Conference on Trade and Development. Global Importante of
Services. 2013. Disponivel em:
<http://unctad.org/en/conferences/gsf/2013/pages/importance-of-services.aspx>. Acesso em:
04 jul. 2017.

UFRGS. Conselho Universitario. Decisdo n° 939/2008, de 21 de novembro de 2008. Aprova
0 programa de avaliacdo de desempenho para os servidores técnico-administrativos da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Porto Alegre: UFRGS, 2008. 13p. Disponivel
em: <https://www1.ufrgs.br/RepositorioDigital AbreArquivo.php?9F02BCFSEDA&11>.
Acesso em 07 out. 2017.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Estatuto e regimento geral. Porto
Alegre: UFRGS, 2015. 107 p. Disponivel em: < http://www.ufrgs.br/ufrgs/a-ufrgs/estatuto-e-
regimento>. Acesso em: 07 out. 2017.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Plano de desenvolvimento
institucional : PDI 2016-2026 : Construa o futuro da UFRGS. 1. ed. Porto Alegre:
UFRGS, 2016a. 99 p. Disponivel em:
<http://www.bibliotecadigital.ufrgs.br/da.php?nrb=001004671&loc=2016&I=2f7bb01c4b396
dla>. Acesso em: 07 out. 2017.

UFRGS. Pr6-Reitoria de Gestdo de Pessoas. Manual da Avaliacdo de Desempenho para
Servidores Técnico-Administrativos em Educacéo. Porto Alegre: PROGESP, 2016b. 17p.
Disponivel em: < http://www.ufrgs.br/progesp/progesp-1/avaliacao-desempenho>. Acesso em
07 out. 2017.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Reitoria. Plano de gestao 2016-2020.
1. ed. Porto Alegre: UFRGS, 2017a. 37 p. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/consun/legislacao/documentos/decisao-no-170-2017-anexo>. Acesso
em: 07 out. 2017.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Secretaria de Avaliacdo Institucional.
Relatdrio de autoavaliacéo institucional da Universidade Federal do Rio Grande do Sul:



113

12° Ciclo: 2016. Porto Alegre: UFRGS, 2017b. 269. Disponivel em: <
http://www.ufrgs.br/cpa/arquivos-inicial/copy6_of RAAI2016UFRGS.pdf>. Acesso em: 07
out. 2017.

UFRGS. Universidade Federal do Rio Grande do Sul. Reitoria. Relatério de gestdo do
exercicio de 2016. Porto Alegre: UFRGS, 2017c. 353 p. Disponivel em:
<http://www.ufrgs.br/ufrgs/arquivos/relatorios-de-gestao/relatorio-de-gestao-2016>. Acesso
em: 04 mai. 2017.

VAN RYZIN, Gregg G. Service quality, administrative process, and citizens’ evaluation of
local government in the US. Public Management Review, v. 17, n. 3, p. 425-442, 2015.

VOSS, Chris; TSIKRIKTSIS, Nikos; FROHLICH, Mark. Case research in operations
management. International journal of operations & production management, v. 22, n. 2,
p. 195-219, 2002.

WIERS-JENSSEN, Jannecke; STENSAKER, Bj@rn; GR@®GAARD, Jens B. Student
satisfaction: Towards an empirical deconstruction of the concept. Quality in higher
education, v. 8, n. 2, p. 183-195, 2002.

YEO, Roland K. Servicing service quality in higher education: quest for excellence. On the
Horizon, v. 16, n. 3, p. 152-161, 2008.

YILDIZ, Suleyman M.; KARA, Ali. The PESPERF scale: An instrument for measuring
service quality in the School of Physical Education and Sports Sciences (PESS). Quality
Assurance in Education, v. 17, n. 4, p. 393-415, 2009.

YILDIZ, Suleyman M. Service quality evaluation in the school of physical education and
sports: An empirical investigation of students' perceptions. Total Quality Management &
Business Excellence, v. 25, n. 1-2, p. 80-94, 2014.

ZAFIROPOULOS, Costas; VRANA, Vasiliki. Service quality assessment in a Greek higher
education institute. Journal of business economics and management, v. 9, n. 1, p. 33-45,
2008.

ZALTMAN, Gerald. Rethinking market research: Putting people back in. Journal of
marketing Research, p. 424-437, 1997.



114



115

APENDICES



APENDICE A - RECOMENDAGCOES DOS ESPECIALISTAS
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Atributos (Antes)

Recomendacdes dos especialistas

Atributos (Depois)

1.1 Postura e
Aparéncia dos
funcionérios

Aparéncia: 0 usuario pode ndo ter contato
com o prestador de servicos.

Aparéncia: ndo falar de coisas que
exaltem o preconceito. UFRGS =
Diversidade.

Aparéncia: item sensivel devido as
politicas afirmativas da UFRGS

1.1 Postura
profissional dos
funcionarios

1.2 Gentileza e
Educacao

Educacao: substituir por "cordialidade™,
pois fica subjetivo se é educacao formal
ou comportamento.

Educacao: substituir por "cordialidade"

1.2 Gentileza dos
funcionarios

1.3 Respeitoso e sem
preconceitos

Respeitoso: substituir por "respeito a
diversidade™. Ou ainda, dividir em dois
itens.

1.3 Respeito a
diversidade

1.4 Transmitem

Confianga: é um construto e que nao seria
possivel avaliar confianca desta maneira.

1.4 Transmitem

Usar apenas um dos termos.

confianga Confianca: substituir pela palavra seguranca
"seguro”
Cada servico ou problema exige um tipo
1.5 Atencéo de atendimento, ndo necessariamente 1.5 Atengéo
personalizada/individu personalizado ou individualizado. individualizada
alizada quando necessario

1.6 Vontade de
resolver problemas e
reclamagdes

Vontade: consideram uma palavra muito
subjetiva. Sugerem "proatividade" e usar
"ou" em vez de "e".

Excluido

2.1 Compreenséo das
necessidades dos
usuarios

Compreensdo: trocar para "olhar com
empatia”.

2.1 Entendimento das
necessidades dos
usuarios

2.2 Habilidades de
comunicacéo

Acrescentar a palavra "Interpessoal” ao
final.

2.2 Habilidades de
comunicagéo
interpessoal
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Atributos (Antes)

Recomendacdes dos especialistas

Atributos (Depois)

2.3 Capacitado na éarea
de trabalho

Capacitado: o usuario ndo consegue saber
se 0 prestador de servicos é capacitado.

Questionaram se a pessoa é capaz ou se

recebeu capacitacdo. Além disso,
acreditam que o usuario nao tem condicao
de avaliar.

Capacitado: substituir por "possuem
conhecimento técnico™.

Excluido

2.4 Conhecimento
para prestar 0s
Servigos

Muitas vezes a pessoa ndo sabe prestar o
servigo, mas sabe “encaminhar”.

2.4 Conhecimento
para prestar 0s
Servigos

2.5 Capacidade de
resolver problemas

As vezes tem capacidade, mas ndo tem
autonomia para resolver.

2.5 Capacidade de
resolver problemas

3.1
Disponivel/Acessivel
para o atendimento

Os dois conceitos sdo completamente
diferentes. Explicam a pessoa ou servico
esta fisicamente acessivel, mas a pessoa

Ou servico ndo esta disponivel.

3.1 Disponivel para o
atendimento

3.2 Servigos prestados
prontamente

Prontamente: sugerem substituir por
"agilidade".

3.2 Servigos prestados
com agilidade

3.3 Problemas

Deveria ficar claro que os problemas
resolvidos surgiram durante a prestacéo do

3.3 Problemas durante
a prestacdo do servico

3.5

Mudangas/Alteracoes

sdo informadas
prontamente

resolvidos : « ol ex _
servigo e ndo outros problemas (desvios 1°| sdo resolvidos com
prontamente o -
problema, 2° problema etc.). agilidade
3.4 Informagdes sobre Sugerem a seguinte construgao:
quando sera o Informacdes sobre o tempo de Excluido
atendimento atendimento.
3.5

Mudangcas/Alteracoes
sdo informadas com
agilidade

4.1 Fazer certo da
primeira vez

O que seria "Certo"? Seria algo dentro da
legalidade e obedecendo ao fluxo correto,
ou algo sem erros.

Né&o existe clareza nesse atributo.
Falta um item para verificar se, mesmo

nédo fazendo certo, o problema foi
resolvido.

4.1 Fazer sem erros da
primeira vez

conforme prometido

4.2 Servigos entregues

Prometido: sugerem a palavra "previsto”,
pois indica formalidade. Prometer pode

4.2 Servigos entregues
conforme previsto

ser informal e reforcar o clientelismo
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Atributos (Antes)

Recomendacdes dos especialistas

Atributos (Depois)

4.3 Registros precisos
e consultaveis

Duvida se a pergunta se refere aos dados
do usuario ou dados do servico e do
processo.

Consultaveis: substituir por "disponiveis".

4.3 Registros precisos
e disponiveis

4.4 Informacdes

4.4 Informacdes

prestadas Isto € igual a clareza nas informagdes? prestadas
corretamente corretamente
4.5 Carater Parece que esta se falando da pessoa e ndo
rofissional dos do servico. 4.5 Servicos de carater
P servicos profissional

Exemplo de "néo furar a fila".

5.1 Processos simples
e padronizados

O usuério s consegue perceber 0s
processos dos quais ele proprio participa.
Ou seja, ndo enxerga o backoffice para
conseguir avaliar.

Deixar claro se estamos falando da forma
de solicitar, da execucdo, ou do
encerramento do servico.

5.1 Processos simples
e padronizados

5.2 Tempos espera
adequado

N&o s6 o tempo de espera, mas o valor
que é entregue ao usuario deveria ser
avaliado. Tempo de espera ou tempo de
resposta?

5.2 Tempos de espera
adequados

5.3 Transparéncia das
normas oficiais,
regras, politicas,

diretrizes,
procedimentos

5.3 Transparéncia das
normas oficiais,
regras, politicas,

diretrizes,
procedimentos

5.4 Automatizacdo
adequada de sistemas
e Processos

Adequada: acham que deveria ser
substituida por "conveniente".

5.4 Automatizacdo
adequada de sistemas
e Processos

5.5 Garantia de
confidencialidade de
informacgdes pessoais

5.5 Garantia de
confidencialidade de
informagdes pessoais

6.3 Horario de
funcionamento
(expediente)
conveniente

Conveniente: muitas vezes ndo é o
"Legalmente estabelecido™. Trocar por
"adequados™ ou "oportunos".

6.3 Horario de
funcionamento
(expediente)
conveniente

6.1 Formas de contato
(e-mail ou telefone,
app, facebook)

Deve-se deixar claro que séo formas para
"acessar 0 servico".

Os "Websites" também devem estar neste
item.

Alterar para "Disponibilidade de
diferentes canais”

6.1 Disponibilidade de
diversos canais de
comunicagéo (e-mail
ou telefone, app,
facebook, site)
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Atributos (Antes)

Recomendacdes dos especialistas

Atributos (Depois)

6.2 Websites
atualizados e Uteis

Websites: sugerem substituir por “canais
digitais".

Alterar para Canais Atualizados.

6.2 Canais de
comunicacgéo
atualizados e Uteis

6.5 Canais de
comunicagéo
otimizados

Questionaram o que seria "otimizado" na
percepcao do usuario.

Otimizados: sugerem substituir para
eficientes.

Algo otimizado é algo que € usado para a
finalidade a que se propde. Alterar para
"canais possibilitam a comunicagéo
rapida".

6.5 Facilidade de
acesso as informacgoes

6.4 Acessibilidade de
informacdes

Acessibilidade: trocar por "Facilidade de
Acesso" devido a ambiguidade com PCD.

Separar acessibiidade para PCD em outro
item.

Pode gerar duvidas em acessivel ou PCD.

6.4 Acessibilidade as
informacdes para PCD
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APENDICE B - QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE IMPORTANCIA E
QUALIDADE PERCEBIDA

ImagePrinter Pro Demo Version

Avaliacdo de Qualidade Percebida em Servigos Administrativos na Escola de

UFRGS Engenharia (1) - 2017

UNIVERSIDADE FEDERAL Responder Questionario
DO KO GRANDE DO SUL

Wwwiess ysuario: DAMIAN STEPPACHER [147382]

Vocé deve finalizar o questionario para ele ser validado!

= %

APRESENTACAO:

Esta isa de liagdo de Quali Percebida em Servicos Administrativos tem por objetivo i
i i prestados pelos setores vinculados a Diregdo da Escola de Engenharia. Assim, suas percepcoes e
participagdo, por meio do preenchimento deste questionario, sdo importantes e muito bem-vindas!

ANTES DE RESPONDER SAIBA QUE:

1) Os resultados desta pesq serdo | e apr
dissertacdo de mestrado do PPGEP/UFGRS;

2) Nao ha identificagdo do respondente, ou seja, a coleta de dados é totalmente anénima e os dados serdo utilizados para fins gerenciais e
académicos;

3) As informacbes poderao subsidiar ajustes e melhorias na Gestdo Administrativa da Escola de Engenharia.

para a Diregdo da Escola de Engenharia e serdo publicados em uma

ATEN(,‘A'\O: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Setor de Controle e Execugao Orgamentdria da Escola de Engenharia (SCEO/EE).

- Os principais servigos prestados por este setor sdo: acompanhar fornecedores, emitir notas de empenho, comprar passagens e didrias,
participar em licitagdes e pregbes, comprar material de expediente, comprar material permanente. -

PARTE 1 - Indique, na sua opinido, qual o m:;_numgﬂugg dos atributos de qualidade abaixo relacionados, levando

em consideragio o setor avaliado:

1. Que os técnicos administrativos ap! n postura pr i no iente de trabalho.
(1) E pouquissimo importante -/ (2) (/(3) /(4) U (5) "/ (6) ' (7)E muitissimo importante

2. Que os técnicos administrativos ajam com gentile;a e cordialidade. g
) (1) E pouquissimo importante ) (2) )(3) L (4) (5) ) (6) " (7)E muitissimo importante

3. Que os técnicos administrativos respeitem a diversidade.
) (1) E pouquissimo importante ' (2) ()(3) "/ (4) (5) ") (6) ' (7)E muitissimo importante
4. Que os técnicos administrativos transmltam seguranca na prestagao do serw(;o.
) (1) E pouquissimo importante ) (2) () (3) ) (4) U (5) () (6) ) (7)E muitissimo importante

5. Que os técnicos administrativos deem ateng&o indivi izada quando ario.
() (1) E pouquissimo importante ) (2) /(3) ()(4) T (5) ) (6) [ (7)E muitissimo importante

6. Que os técnicos administrativos compi as i dos usudrios.
[ (1) E pouquissimo importante 7 (2) ©/(3) ' (4) (5) ©(6) ©(7)E muitissimo importante

7. Que os técnicos administrativos possuam habilidades de comunicagdo interpessoal.
(1) E pouquissimo importante () (2) (3) U (4) (5) ) (6) (7)E muitissimo importante

8. Que os técnicos administrativos demonstrem conhecimento para prestar os servigos.
) (1) E pouquissimo importante -/ (2) “/(3) “/(4) “(5) ' (6) " (7)E muitissimo importante

9. Que os técnicos administrativos possuam capacidade de resolver problemas.
(1) E pouquissimo importante -/ (2) /(3) /(4) (5) "/ (6) '/ (7)E muitissimo importante

10. Que os técnicos administrativos estejam disponiveis para o atendimento ao usuario.

NOT REGISTEREL VERSION NOT'REGISTERED VERSION

(1) E pouquissimo importante ) (2) () (3) /(4) I (5) () (6) L (7)E muitissimo importante

12. Que 0s pr durante a p cdo dos servigos administrativos sejam resolvidos com agilidade.
() (1) E pouquissimo importante ' (2) /(3) /(4) (5) ) (6) (7)E muitissimo importante

13. Que as mudancas durante a prestagdo dos servigos administrativos sejam informadas com agilidade.
0 (1) E pouquissimo importante  ( (2) ((3) ) (4) J(5) ) (6) (7)E muitissimo importante

1‘}. Que os servigos administrativos ;ejam prestado§ sem erros da grimeiraivez.
(1) E pouquissimo importante ) (2) ©(3) /(4) J(5) ) (6) (7)E muitissimo importante

15. Que os servicos administrativos sejam entregues conforme previsto.
J (1) E pouquissimo importante ) (2) ) (3) “(4) I (5) ) (6) (7)E muitissimo importante

16. Que os registros sejam feitos sem erros e sejam disponibilizados para consulta.
/(1) E pouquissimo importante -/ (2) (3) “(4) (5 ) (6) * (7)E muitissimo importante

17. Que sejam fornecidas informagGes corretas sobre os servigos administrativos.
(1) E pouquissimo importante ' (2) /(3) “/(4) I (5) ) (6) (7)E muitissimo importante

18. Que os servicos administrativos tenham cardter profissional.
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) (1) E pouquissimo importante 1 (2) ) (3) )(4) U (5) C)(6) (7)€ muitissimo importante For Evaluation Ory

19. Que os procedimentos administrativos sejam simples e padronizados. .
(1) E pouquissimo importante ' (2) /(3) “/(4) /(5) ) (6) " (7)E muitissimo importante

20. Que os procedimentos administrativos tenham tempos de espera adequados.
J (1) E pouquissimo importante ) (2) ) (3) U (4) I (5) ) (6) " (7)E muitissimo importante

21. Que os procedimentos administrativos sejam claros em relacéo as suas normas, regras, politicas, diretrizes e procedimentos.
(1) E pouquissimo importante ' (2) ©/(3) “(4) I (5) ) (6) ' (7)E muitissimo importante

22. Que os procedimentos administrativos sejam automatizados em sistemas.
(1) E pouquissimo importante  / (2) ()(3) U (4) J(5) C)(6) (7)E muitissimo importante

23. Que a confidencialidade das informacdes pessoais seja garantida nos procedi it inistrativos.
(1) E pouquissimo importante () (2) )(3) (4) ) (5) ) (6) (7)E muitissimo importante

24. Que os hordrios de funcionamento dos servigos administrativos sejam convenientes.
[ (1) E pouquissimo importante -/ (2) U (3) L/ (4) (5) "/ (6) " (7)E muitissimo importante

25. Que sejam disponibilizados dive(sos canais de cqmunica;io (e-rpail, telgfone, app, facebook, presencial, website, etc).
) (1) E pouquissimo importante ) (2) /(3) (4) ' (5) U (6) ' (7)E muitissimo importante

26. Que os canais de cor sejam att e Uteis (e-mail, tels app, pri ial, website, etc).
U (1) E pouquissimo importante ' (2) ) (3) /(4) J(5) (6) '’ (7)E muitissimo importante

27. Que as informagdes sobre 0s servigos administrativos estejam disponiveis de forma facil.
7 (1) E pouquissimo importante ' (2) /(3) (4) J(5) ) (6) ' (7)E muitissimo importante

28. Que as informagdes sobre os servicos administrativos estejam acessiveis as pessoas com deficiéncia.
) (1) E pouquissimo importante ) (2) )(3) L (4) ) (5) ) (6) 'J(7)E muitissimo importante

PARTE 2 - Indique, na sua opinido, qual o NIVEL DE CONCORDANCIA SOBRE O DESEMPENHO ATUAL dos atributos de

qualidade abaixo relacionados, levando em consideracao o setor avaliado:

1. Os técnicos inistrativos apre postura pr i no ambiente de trabalho.
. (1) Discordo fortemente '/ (2) W (3) “(4) " (5) L/ (6) ' (7) Concordo fortemente

2. Os técnicos administrativos agem com gentileza e cordialidade.

'/ (1) Discordo fortemente -/ (2) “/(3) “/(4) “(5) “/(6) '~ (7) Concordo fortemente
3. Os técnicos administrativos respeitam a diversidade. )

-/ (1) Discordo fortemente /(2) ““(3) “/(4) “'(5) “ (6) "/ (7) Concordo fortemente
4. Os técnicos administrativos transmitem seguranga na prestacio do servigo.

) (1) Discordo fortemente -/ (2) “/(3) “(4) “/(5) " (6) ' (7) Concordo fortemente
5. Os técnicos administrativos gﬁo atengéo incljvidualizada quando neqessério.

) (1) Discordo fortemente ) (2) ) (3) (4) ) (5) J(6) ) (7) Concordo fortemente

6. Os técnicos istrativos compr d as nec dos usuarios.
2 (1) Discordo fortemente '/ (2) W (3) “(4) U (5) “/(6) ' (7) Concordo fortemente

7. Os técnicos administrativos possuem habilidades de c: icagdo inter,
' (1) Discordo fortemente '/ (2) W (3) “(4) U (5) “J(6) ' (7)Concordo fortemente

8. Os técnicos administrativos demonstram conhecimento para prestar os servigos.
) (1) Discordo fortemente '/ (2) (3) W (4) I (5) ) (6) ' (7) Concordo fortemente

9. Os técnicos administrativos possuem capacidade de resolver problemas.
) (1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) “(4) “(5) “/(6) '~ (7) Concordo fortemente

10. Os técnicos administrativos estdo disponiveis para o atendimento ao usuario.
' (1) Discordo fortemente -/ (2) “/(3) ‘' (4) “/(5) /' (6) "’ (7) Concordo fortemente

11. Os servicos inistrativos s&o pr

R EGISTEREDVERSION'NST-REGISTERED VE

12. Os problemas durante a prestagdo dos servigos administrativos sdo resolvidos com agilidade.
) (1) Discordo fortemente ' (2) (3) “/(4) ' (5) "/ (6) '’ (7)Concordo fortemente

13. Mudangas durante a prestac@o dos servigos administrativos sdo informadas com agilidade.
) (1) Discordo fortemente '/ (2) ' (3) “/(4) “(5) (6) ' (7) Concordo fortemente

14. Os servigos administrativos s&o prestados sem erros da primeira vez.
) (1) Discordo fortemente '/ (2) '/ (3) '/ (4) " (5) "/ (6) '’ (7)Concordo fortemente

15. Os servicos administrativos sdo entregues conforme previsto.
(1) Discordo fortemente /(2) “/(3) “/(4) “/(5) '/ (6) '’ (7) Concordo fortemente

16. Os registros sdo feitos sem erros e sdo disponibilizados para consulta.
J (1) Discordo fortemente -/ (2) “/(3) ' (4) “/(5) ' (6) "’ (7) Concordo fortemente

17. S&o fornecidas informacdes corretas sobre os servigos administrativos.
) (1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) “'(4) “/(5) “/(6) "’ (7) Concordo fortemente

18. Os servicos administrativos tém carater profissional.
) (1) Discordo fortemente /' (2) ' (3) ‘“/(4) ' (5) -/ (6) '’ (7)Concordo fortemente

19. Os procedimentos administrativos séo simples e padronizados.

y

RSION
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() (1) Discordo fortemente  /(2) ()(3) O (4) ©(5) ) (6) () (7) Concordo fortemente For Evaluation Onjy

20. Os procedimentos administrativos tém tempos de espera adequados.

/(1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) “'(4) “/(5) “/(6) '’ (7) Concordo fortemente

21. Os procedimentos administrativos s&o claros em relagdo as suas normas, regras, politicas, diretrizes e procedimentos.
(1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) ‘' (4) “/(5) ' (6) '’ (7) Concordo fortemente

22. Os procedimentos administrativos sdo automatizados em sistemas.

' (1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) “/(4) "/ (5) “/(6) ' (7)Concordo fortemente

23. A confidencialidade das informagdes pessoais é garantida nos procedimentos administrativos.

() (1) Discordo fortemente ) (2) ) (3) ) (4) ) (5) ) (6) ) (7) Concordo fortemente

24. Os horérios de funcionamento dos servigos inistrativos sdo c ientes.
' (1) Discordo fortemente '/ (2) '/ (3) “/(4) U (5) ) (6) '~ (7)Concordo fortemente

25. Sdo disponibilizades diversos canais de comunicacdo (e-mail, telefone, app, facebook, presencial, website, etc).
[ (1) Discordo fortemente ) (2) ©(3) ©(4) ©(5) ) (6) O (7) Concordo fortemente

26. Sdo disponibilizados canais de comunicagép atualizados e uteis (e-rmail, telefone, app, facebook, presencial, website, etc).
) (1) Discordo fortemente -/ (2) “/(3) “(4) “/(5) “/(6) ' (7) Concordo fortemente

27. As informagdes sobre os servigos administrativos estdo disponiveis de forma facil.
' (1) Discordo fortemente '/ (2) /(3) ‘' (4) “/(5) “/(6) "/ (7) Concordo fortemente

28. As informagdes sobre os servigos administrativos estdo acessiveis as pessoas com deficiéncia.
(1) Discordo fortemente '/ (2) “/(3) ‘' (4) “/(5) “/(6) '’ (7) Concordo fortemente

29. Considerando suas percepgdes, atribua uma nota geral ao setor avaliado.
LJ(0) Péssimo (1) (2) U (3) (@) L(5) J(6) " (7)Excelente

PARTE 3 - Conte um pouco sobre vocé:

1. Sexo
) Masculino -/ Feminino

2. Faixa etdria

'/ 18 anos ou menos.
/19 a 24 anos.

' 25 a 29 anos.

'/ 30 a 34 anos.

) 35 a 39 anos.

'/ 40 a 44 anos.

' 45 a 49 anos.

'/ 50 a 54 anos.

' 55 a 59 anos.

' 60 a 64 anos.

'/ 65 anos ou mais.

3. Tipo de vinculo com a Escola de Engenharia.
' Docente
|/ Técnico-Administrativo

4. Tempo de vinculo com a Escola de Engenharia.
'/ Menos de 5 anos

'5a9anos

10 a 19 anos

/20 a 29 anos

'/ mais de 30 anos

5. Atualmente ocupando cargo de chefia.
'/ Nao
' Sim

NOT RE&iSTERED VERSION NOT REGISTERED VERSION

! Ensino fundamental incompleto.

'/ Ensino fundamental completo.

' Ensino médio ou técnico completos.
'/ Graduagdo ou Tecnélogo completos.
I Especializacdo completo.

' Mestrado completo.

' Doutorado completo.

') Pés-Doutorado completo.

Obrigado por responder!

Damian Steppacher

Setor de Gestdo e Analise de Informagdes
Escola de Engenharia | UFRGS
damian@ufrgs.br

Apds o preenchimento, salve e finalize (nessa ordem) o formulario de avaliagdo.
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APENDICE C — DESCRICAO DOS SETORES

APRESENTACAQ:

Esta Pesquisa de Avaliacdo de Qualidade Percebida em Servicos Administrativos tem por objetivo identificar oportunidades de melhoria nos servicos
administrativos prestades pelos setores vinculadeos a Diregdo da Escola de Engenharia. Assim, suas percepces e participagdo, por meio do preenchimente deste
questionario, sdo importantes e muito bem-vindas!

ANTES DE RESPONDER SAIBA QUE:

1) Os resultados desta pesquisa serdo analisados e apresentados para a Direcdo da Escola de Engenharia e serfo publicados em uma dissertagdo de mestrado do
PPGEP/UFGRS;

2) Ndo hd identificagdo do respondente, ou seja, a coleta de dados é totalmente andnima e os dados serdo utilizados para fins gerenciais e acad&micos;

3) As informagdes poderdo subsidiar ajustes e melhorias na Gestdo Administrativa da Escola de Engenharia.

ATENGAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Setor de Controle e Execucdo Orgamentaria da Escola de Engenharia (SCEO/EE).

- Os principais servigos prestados por este setor sdo: acompanhar fornecedores, emitir notas de empenho, comprar passagens e didrias, participar em licitagdes e
pregdes, comprar material de expediente, comprar material permanente. -

ATENGAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Nicleo de Tecnologias da Informac&o e Comunicacio da Escola de Engenharia (NTIC/EE).

- Os principals servigos prestados por este setor sdo: dar suporte técnico em TI e rede de dados, propor e implementar solugdes em sistemas de informagdo, elaborar o
informativo da escola, gerenciar noticias nas redes sociais e midias institucionais (fotografias, videos, impressos). -

ATENGAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Setor de Infraestrutura da Escola de Engenharia (SINFRA/EE).

- Os principais servigos prestados por este setor sdo: realizar a gestdo de projetos arquiteténicos e de instalagdo eiétrica dos prédios da EENG, formular e acompanhar
reformas e reparos, realizar servigos de manutengdo e conservacido de prédios, de instalacdes e equipamentos (elevadores, ares-condicionados, caixas d'dgua, etc). -

ATENGAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Setor de Apoio Académico da Escola de Engenharia (SACAD/EE).

- Os principais servigos prestados por este setor sdo: realizar a matricula presencial dos calouros, fornecer informagdes gerais sobre os cursos de engenharia, registrar
as atividades discentes (créditos complementares, estigios, etc), atuar como suparte em processos reguiatdrios e de avaliagdo dos cursos, dar suporte nas atividades e
eventos de integragdo dos alunos & universidade. -

ATENGAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Geréncia Administrativa da Escola de Engenharia (GERAD/EE).

- Os principais servicos prestades por este setor sdo: Articular a operacdo administrativa da Escola de Engenharia, emitir documentacdo oficial (portarias, oficios, atas),
realizar servicos de protocelo, apoiar as atividades do conselho da unidade, realizar as colagdes de grau, apoiar as atividades da diregdo, atender demandas de alunos,
servidores e comunidade externa. -

ATENCAO: Vocé foi sorteado(a) para avaliar o Setor de Gestédo de Pessoas da Escola de Engenharia (SGP/EE).

- Os principals servigos prestados por este setor sdo: Certificar frequéncia de servidores; acompanhar e encaminhar de processos funcionais (progressdes, afastamentos,
licengas), agendar pericia médica, apolar a realizagdo de concurso publico docente, orientar quanto as diversas situagbes da vida funcional (beneficios, plano de saidde,
aposentadoria, capacitacdo, selo de estacionamente, etc). -
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APENDICE D — MATRIZ DE CORRELACOES DE ATRIBUTOS (DESEMPENHO)

Vil V12 V13 V14 V15 V21 V22 V23 V24 V31 V32 V33 V34 V4l V42 V43 V44 V45 V51 V52 V53 V54 V55 V61 V62 V63 V64 V65
V11 1 o082 o064 071 066 067 063 067 071 060 065 063 054 059 05 047 055 063 052 054 050 044 045 044 037 040 043 024
V12 0,82 r o7 o079 o076 073 076 069 078 067 069 070 061 068 061 057 062 062 058 061 060 050 05 052 039 046 052 037
V13 064 0,78 1 o066 08 060 066 062 068 069 060 062 059 069 061 058 061 060 048 055 045 047 049 037 039 044 053 035
V14 071 079 0,66 1 08 074 079 08 079 069 073 071 062 076 066 061 064 063 064 061 070 049 050 050 051 055 058 043
V15 066 076 084 080 1 o7 o077 074 08 076 072 071 066 076 070 069 069 061 05 058 057 049 057 047 051 054 062 045
V2.1 067 073 060 074 074 1 o8 o067 071 o077 073 071 065 065 072 068 070 062 063 05 065 050 067 05 047 057 065 048
V2.2 063 076 066 079 077 087 1 074 08 08 073 075 066 068 069 065 065 064 060 057 063 052 057 065 048 057 065 050
V2.3 067 069 062 08 074 067 074 1 08 o068 o070 071 o063 078 071 o070 075 08 070 067 073 05 054 061 065 068 062 037
V2.4 071 o078 o068 079 08 071 080 083 1 o073 07 076 066 073 068 065 066 063 059 065 062 052 044 058 052 054 057 037
V3.1 060 067 069 069 076 077 08 068 073 1 o8 o7 o078 o071 076 075 077 069 064 065 064 05 061 065 055 067 071 046
V3.2 065 069 o060 o073 072 073 073 070 07 082 1 09 o086 o076 077 077 077 067 077 079 068 060 053 071 061 068 066 045
V3.3 063 o070 o062 o071 o071 o071 075 071 076 079 093 1 o088 07 07 075 073 065 07 078 067 061 051 069 05 065 063 047
V3.4 054 061 059 062 066 065 066 063 066 078 086 088 1 o8 08 08 08 065 079 077 071 05 05 066 059 067 072 054
V4.1 059 068 069 076 076 065 068 078 073 071 076 076 0,78 1 08 08 078 066 077 072 070 05 059 058 055 065 065 046
V4.2 05 061 o061 066 07 072 069 071 068 076 077 07 080 085 1 08 07 066 072 068 068 058 065 061 057 066 069 052
V4.3 047 057 058 o061 069 068 065 070 065 075 077 075 08 083 083 1 08 o067 08 07 07 060 065 063 064 073 077 053
V4.4 05 062 061 064 069 070 065 075 o066 077 o077 073 081 078 075 087 1 o073 o078 072 075 060 066 065 066 075 0,79 0,53
V4.5 063 062 o060 063 o061 062 064 08 063 069 067 065 065 066 066 067 073 1 067 066 065 047 057 064 063 064 058 034
V5.1 052 058 048 064 056 063 060 070 059 o064 o077 o076 079 o077 072 08 078 067 1 08 08 072 05 067 069 078 072 0,50
V5.2 054 061 055 061 058 055 057 067 065 065 079 078 077 072 068 07 072 066 086 1 078 07 043 065 074 074 067 043
V5.3 050 o060 045 o070 057 065 063 073 062 064 068 067 071 07 068 07 075 065 087 078 1 065 063 059 062 072 075 050
V5.4 044 050 047 049 049 050 052 055 052 055 060 061 059 056 058 060 060 047 072 0,70 0,65 1 044 055 073 068 068 046
V5.5 045 056 049 050 o057 067 057 054 044 061 053 051 05 059 065 065 066 057 05 043 063 044 1 042 040 046 060 049
V6.1 044 052 037 050 047 055 065 061 058 065 071 069 066 058 061 063 065 064 067 065 059 055 042 1 07 07 067 043
V6.2 037 039 039 051 o051 o047 048 065 052 05 061 05 059 055 057 064 066 063 069 074 062 073 040 0,70 1 08 076 049
V6.3 040 046 044 055 054 o057 o057 068 054 o067 068 065 067 065 066 073 075 064 078 074 072 068 046 076 0,86 1 081 048
V6.4 043 052 053 058 o062 065 065 062 057 o071 066 063 072 065 069 077 079 058 072 067 075 068 060 067 076 081 1 065
V6.5 024 037 03 043 045 048 050 037 037 046 045 047 054 046 052 053 053 034 050 043 050 046 049 043 049 048 0,65 1
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ANEXO 1 - OFICIO CIRCULAR DA DIREGCAO DA EE

S

eee 1
SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ENGENHARIA

CIRCULAR n°009, 27 de outubro de 2017 .

DE: Diregao da Escola de Engenharia
PARA: Comunidade da Escola de Engenharia/lUFRGS

Caros Colegas da Comunidade da EE,

No escopo de agdes em implantagdo que visam criar mecanismos para identificar
oportunidades de melhoria nos servigos administrativos prestados pelos setores
vinculados a Diregao, estara disponivel, no portal do servidor/aluno, uma Pesquisa de
Avaliagdo de Qualidade Percebida em Servigcos Administrativos durante o més de
novembro.

A Diregao da Unidade espera contar com a colaboragao de grande parte de nossa comunidade
para que possamos obter informagdes efetivamente relevantes para a Gestéao da Unidade.

Atenciosamente,

\\\

Prof. Luiz'Carlos Pinto [ ilho,

Prof® Luiz Carlos leoDdlarg}\ng. d
Diretod §
Escote de Engeniara /| IFRGS

urmos

Av. Praca Argentina, 09 - Centro Histérico - Porto Alegre/RS - Brasil - CEP 90040-020 s
Prédio 11101 Centenario - Fone: (0xx51) (0xx51) 3308-3334 / 3308-4240 / 3308-3336 - eng@ufrgs.br m
Autenticagao DIB.IAB.DEF.FIF. Disponivel em www ufrgs.br/eeportal/index.php?p=autenticacar
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ANEXO 2 — QUESTIONARIO DE AVALIACAO DOS USUARIOS

QUESTIONARIOS
UFRGS Relatério Questionario-Pessoa

www.uigsbe Usudrio: DAMIAN STEPPACHER [147382]

Avaliador: DAMIAN STEPPACHER
Local de Exercicio: Setor de Gestdo e Anélise de Informagdes da Escola de Engenharia
Unidade: Escola de Engenharia
| I : ADMINISTRADOR
Ramal: 1972

E-mail: damian@ufrgs.br

Questiondrio: Avaliagdo dos Usudrios - 2018

érgio Avaliado: Setor de do e Analise de Informacdes da Escola de Ei haria

INSTRUGOES

1. Este formulario compée 5% da Avaliacdo de Desempenho anual dos servidores técnico-administrativos e docentes em cargo de chefia da UFRGS.
2. Apés o preenchimento, salve e finalize (nessa ordem) o formulario de avaliagdo.

3. Apés a finalizagdo deste formuldrio, é possivel abrir um nove formulério selecionando outro setor a ser avaliado.

AVALIE OS FATORES DE DESEMPENHO ABAIXO DESCRITOS, CONFORME A SEGUINTE LEGENDA:

1. Nunca 2. Quase Nunca 3.AsVezes 4. Quasesempre 5. Sempre

Lista de setores que estdo sendo visto que metas em

FATORES A SEREM AVALIADOS

1. COMUNICA(,‘iO COM O SETOR DE ATENDIMENTO: o0 acesso ao atendimento e as informagdes
institucionais foi satisfatorio, através dos meios disponiveis, tais como: atendimento pessoal,

telefone, correio e internet.

2. CUMPRIMENTO DOS PRAZOS E t ARIOS ACORD. 2 0 imento ocorreu

[1 (L] 8] [1 )]

respeitando-se os prazos e horarios p inados, bem como r do-se aqueles

estabelecidos pela instituicdo.

3. EMPENHO NA BUSCA POR RESULTADOS: houve empenho do individuo/equipe na busca de

solugdo para a demanda apresentada pelo usudrio.

4. QUALIDADE DAS INFORMACOES PRESTADAS NO ATENDIMENTO: as informagdes prestadas
rr 1 11l

ao usudrio foram suficier esclare para o melhor encaminhamento da demanda

NOT REGISTERED VERSION NOT REGISTERED VERSION

5. URBANIDADE NO ATENDIMENTO: o atendimento foi realizado de forma solicita, com [ 01 01 01 0

cordialidade e presteza.

COMENTARIOS E/OU SUGESTOES (registre aqui sua manifestacéo, caso deseje):

CASO QUEIRA, deixe um telefone de contato:

Voltar
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