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COM AS TRANSFORMAGCOES OCORRIDAS NO ATUAL CENARIO DAS
ORGANIZACOES PUBLICAS E PRIVADAS, EM DECORRENCIA DE
FATORES ECONOMICOS, POLITICOS, SOCIAIS E TECNOLOGICOS,
INVESTIR EM QUALIDADE E ESTRATEGIA FUNDAMENTAL PARA
SOBREVIVENCIA DAS ORGANIZACOOES. NESTE CONTEXTO, TORNA-SE
CADA VEZ MAIS NECESSARIO QUE AS ORGANIZACOES ADOTEM
MECANISMOS PARA OFERECER PRODUTOS E/OU SERVICOS COM A
QUALIDADE QUE ESPERA A ATUAL DEMANDA DE CLIENTES. ESTE
ESTUDO TEM COMO OBJETIVO AVALIAR A QUALIDADE DOS
SERVICOS PRESTADOS EM UMA UNIDADE DE CONTROLE
ADMINISTRATIVO DE UMA INSTITUICAO FEDERAL DE ENSINO
SUPERIOR. ESTE TRABALHO UTILIZOU-SE DA METODOLOGIA
SERVQUAL (INSTRUMENTO PARA MEDIR QUALIDADE EM SERVICOS).
COM 1SSO, FOI FEITA UMA ANALISE DOS PONTOS CONSIDERADOS
FRACOS QUE NECESSITARAM DE ALGUMA MUDANCA, BEM COMO
RESSALTADOS PONTOS FORTES NA PERCEPCAO DOS USUARIOS. COM
A UTILIZACAO DESSE MODELO, FOI POSSIVEL PERCEBER A
FACILIDADE DE APLICACAO DA FERRAMENTA, QUE PODE SER
UTILIZADA EM DIVERSAS ORGANIZACOES QUE BUSCAM A
SATISFACAO DE SEUS CLIENTES. POR FIM, O ESTUDO PERMITIU
CONCLUIR QUE A UTILIZACAO DESSA METODOLOGIA FOlI DE
GRANDE IMPORTANCIA PARA ANALISAR FALHAS E IDENTIFICAR
OPORTUNIDADES DE MELHORIAS, E COM 1SSO, SUGERIR A
IMPLEMENTACAO DE ACOES COM BASE EM DADOS REAIS.
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ANALYSIS OF THE QUALITY OF SERVICES IN AN

ADMINISTRATIVE CONTROL UNIT OF AN

INSTITUTION OF HIGHER EDUCATION FEDERAL

USING THE TOOL SERVQUAL

Abstract: WITH THE CHANGES THAT OCCURRED IN THE CURRENT

ENVIRONMENT OF PUBLIC AND PRIVATE ORGANIZATIONS, DUE TO
ECONOMIC, POLITICAL, SOCIAL AND TECHNOLOGICAL FACTORS,
INVESTING IN QUALITY IS A KEY STRATEGY FOR THE SURVIVAL OF
ORGANIZATIONS. IN THIS CCONTEXT, IT BECOMES INCREASINGLY
NECESSARY FOR ORGANIZATIONS TO ADOPT MECHANISMS TO
PROVIDE PRODUCTS AND/OR SERVICES WITH THE QUALITY THAT
THE CURRENT CLIENT DEMAND EXPECTS. THIS STUDY AIMS TO
EVALUATE THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED IN A
ADMINSITRATIVE CONTROL UNIT OF A FEDERAL INSTITUTION OF
HIGHER EDUCATION. THIS WORK USED THE SERVQUAL
METHODOLOGY (INSTRUMENT FOR MEASURING QUALITY IN
SERVICES). THUS, AN ANALYSIS WAS MADE OF THE POINTS THAT
WERE CONSIDERED WEAK AND THAT REQUIRED ANY CHANGES, AND
IT WAS HIGHLIGHTED STRENGTHS IN THE PERCEPTION OF USERS. BY
USING THIS MODEL, IT WAS REVEALED THE EASE OF THE
APPLICATION OF THE TOOL, WHICH CAN BE USED IN SEVERAL
ORGANIZATIONS SEEKING THE SATISFACTION OF ITS CUSTOMERS.
FINALLY, THE STUDY ALLOWED TO CONCLUDE THAT THE USE OF
THIS METHODOLOGY WAS VERY IMPORTANT TO ANALYZE FAULTS
AND IDENTIFY OPPORTUNITIES FOR IMPROVEMENT, AND WITH
THAT, SUGGEST THE IMPLEMENTATION OF ACTIONS BASED ON
ACTUAL DATA.

Keyword: QUALITY; SERVICES; SATISFACTION; SERVQUAL.
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1 Introducéo
O setor de servigos ocupa hoje, lugar de destaque na economia mundial, e pensar em
qualidade dos servicos, é questdo central no desenvolvimento de um Pais. Conforme relatam
Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014. p. 2), “Servi¢os sdo uma parte tdo importante do que
um pais produz, consome e exporta; entdo seria surpreendente se ndo houvesse preocupacao

com sua qualidade”.

Com isso, torna-se cada vez mais necessario que as organizagdes adotem mecanismos

para oferecer produtos e/ou servigos com a qualidade que espera a atual demanda de clientes.

De acordo com Carpinetti (2012), a palavra qualidade é uma das mais difundidas junto
a sociedade e também nas empresas, porém, devido ao seu subjetivismo, surgiram Varios
entendimentos para definir qualidade, sendo o entendimento predominante nas ultimas
décadas, e que certamente representa a tendéncia futura, € a conceituacdo de qualidade com

satisfacdo dos clientes.

E nesse contexto, que 0 presente artigo tem como objetivo principal avaliar a
qualidade dos servigcos prestados em uma unidade de controle adminsitrativo de uma

instituicao federal de ensino superior.

Este trabalho justifica-se pela contribuicdo que sera dada a unidade pesquisada, pois
espera-se que os resultados desta pesquisa, sejam utilizados para orientar aos gestores na
correcéo de falhas dos servicos, bem como identificar oportunidades de melhorias na unidade.

2 Revisdo Bibliografica
2.1 Qualidade em Servigos

De acordo Paladini (2006), a area de prestacdo de servicos envolve a producdo de
servigos propriamente ditos e a estruturacdo de métodos. N&o havendo, portanto,
possibilidade de separar, com nitidez, o processo produtivo de prestacdo de servigo. Para o
mesmo autor, Gestdo da Qualidade em servigos consiste principalmente na interacdo com o
usuario, ou seja, no momento da prestacdo de servicos o funcionario tem a oportunidade de

satisfazer ou desapontar o cliente.
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Etzel et al. (2001) apresentam trés caracteristicas para definir servigos:
Intangibilidade, Inseparabilidade e Heterogeneidade. A intangibilidade diz respeito a algo
subjetivo, ou seja, 0s servigos ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados. Por este motivo algumas empresas utilizam algumas estratégias
para reduzir os efeitos da intangibilidade, sdo elas: visualizacdo, associacdo, representacao
fisica e documento. No segundo item os autores referem-se ao fato da presenca do cliente no
momento da prestacdo dos servicos e a simultaneidade com que os servi¢os sdo produzidos e

consumidos. E a ultima caracteristica diz respeito variabilidade dos prestadores de servicos.

Corrobora nessa definicéo, Las Casas (2012) ao considerar que um servico para ser de
qualidade, deve proporcionar um determinado nivel de satisfacdo. Geralmente, séo
considerados fatores para um bom servigo de atendimento:

Tangibilidade: os clientes avaliam os aspectos visiveis de um local onde ocorre a prestacéo de
servigos. Tudo conta nessa avaliagdo, inclusive quadros, limpeza do local, arrumacéo, layout,
etc.
Confiancga: estabelecer uma relagéo de confianca é fundamental. Reconhecer as fraquezas e 0s
erros, entregar o que promete e ser sempre ético sao fatores que auxiliam para atingir esses
objetivos.
Responsabilidade: esta caracteristica se refere a capacidade que um profissional tem para
prestar servicos rapidamente, sem deixar que os individuos esperem desnecessariamente. Boa
vontade e prontiddo também séo avaliados pelos clientes.
Autoconfianga: um bom profissional deve demonstrar que é bom. A forma com que trabalha,
demonstrando seguranga e de maneira correta, transmite confianca. Os clientes gostam de
lidar e ser atendidos por pessoas confidveis. (LAS CASAS, 2007 apud LAS CASAS 2012,
p.33).

Portanto, segundo o mesmo autor, sem a utilizacdo destes fatores ndo ha como

mensurar os aspectos que diferenciam servico de produto.

2.2 Avaliacdo da qualidade dos servicos pelo cliente

Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014. p. 23), o fato de os servi¢os assumirem
essa caracteristica de bens intagiveis, a avaliacdo da qualidade em servicos se torna mais
dificil do que a avaliacdo de bens tangiveis. Nesse processo de avaliacdo, os clientes levam
em conta ndo apenas os resultados, mas também o processo durante o qual os servigos sao

prestados.

Com base em estudos exploratdrios a respeito de qualidade em servigos, Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014. p.32), apresentam inicilamente dez dimensdes que os usuarios de
servigos usam para perceber a qualidade dos servicos, sdo elas: elementos tangiveis,
confiabilidade, responsividade, competéncia, cortesia, credibilidade, garantia, acessibilidade,

comunicagéo e entendimento do cliente.
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Las Casas (2012) menciona que todos os procedimentos e niveis de satisfacdo dos
clientes devem ser medidos, e que, para obtencdo desses dados, sdo sugeridas pesquisas

qualitativas e quantitativas.

Desta forma, a adocdo de mecanismos de avaliacdo que identifiguem a percepcdo dos
clientes com relacdo a qualidade de servicos, torna-se de fundamental importancia para

organizacOes elaborarem acdes estratégicas que visem a satisfacdo de seus clientes.
2.3 O Instrumento SERVQUAL

Partindo da definicdo conceitual de qualidade de servicos, com objetivo de desenvolver
um instrumento adequado para mensurar a percep¢ao dos clientes quanto a qualidade dos

servigos, Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) desenvolveram o modelo SERVQUAL.

O instrumento é composto de duas secOes: (1) de expectativas, contendo 22 afirmacGes
para verificar o que os clientes esperam de um servico; e (2) uma de percepg¢des, contendo um
conjunto correspondente de 22 afirmacgdes para medir a avaliacdo dos clientes sobre uma

empresa especifica dentro do setor de prestacao de servicos.

Depois de varias estatiticas realizadas durante a construcdo da SERVQUAL, Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014) chegaram a um modelo mais compacto, por constatarem uma
correlacdo considerdvel entre os itens que representavam algumas das dez dimensdes
originais. E assim, definiu-se a utilizacdo de cinco dimensdes: Confiabilidade - capacidade de
realizar o servigco prometido de forma confiavel e correta; Responsividade - disposi¢do para
auxiliar o cliente e fornecer o servigco sem demora; Seguranca - conhecimento e cortesia dos
funcionarios e sua capacidade de transmitir confianca e seguranca, Empatia - atencdo
cuidadosa e indivializada que empresa proporciona ao cliente e Elementos Tangiveis -
relacionados a aparéncia de isntalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e material de
comunicacdo. Com base nesse modelo, os autores mencionados definem qualidade em

servigos como a diferenca entre as expectiativas e as percepcdes dos clientes.

“[...] a chave para a prestacdo de servicos de alta qualidade encontra-se no equilibrio das
expectativas e das percepcdes dos clientes, fechando os gaps existentes entre ambas. Com a
metodologia SERVQUAL, é possivel determinar em que ponto esses gaps se encontram e
qual é o seu grau de seriedade. Ao tentar fechar os gaps identificados pela SERVQUAL, em
empresa se benficia com o entendimento das deficiéncias ou gaps internos (dentro da

empresa), que poderaim ser a causa das deficiéncias externas (aquelas percebidas pelos

clientes”. (ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY, 2014, p. 45).
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3 Metodologia

A presente pesquisa foi realizada a partir de uma abordagem quantitativa e qualitativa,
por meio da aplicagdo de um questionario com questdes fechadas e abertas a uma amostra de
usuarios da SCT. Conforme Oliveira (2001), a abordagem quantitativa significa quantificar
opinides, dados, nas formas de coleta de informacGes, além da utilizacdo de recursos e
técnicas estatisticas, desde as mais simples até mais complexas. A abordagem qualitativa,
justifica-se por meio das questbes abertas que, de acordo com Oliveira (2001, p. 116), “a
diferenca esta no fato de que o método qualitativo ndo tem pretensédo de numerar ou medir

unidades ou categorias homgéneas”.

Quanto a forma de obtencdo dos dados, classifica-se como pesquisa de campo,
conforme Marconi e Lakatos (2010), os dados em uma pesquisa podem ser obtidos de duas

maneiras: pesquisa de campo ou pesquisa de laboratorio.

Com relacdo aos objetivos, conforme Gil (2002), trata-se de uma pesquisa descritiva
por buscar a caracterizacdo da populacdo e estudar a relacdo das variaveis quanto as suas

percepcOes e expectativas.

Os métodos adotados foram: pesquisa bibliografica, documental e pesquisa-acéo.
Conforme Cervo et al. (2007, p. 60), “qualquer espécie de pesquisa, em qualquer area, supde
e exige uma pesquisa bibliografica prévia”. De acordo com a fonte pesquisada, Marconi e
Lakatos (2010), classificam o método como pesquisa documental, tendo em vista a analise de
documentos disponiveis no setor pesquisado. J& pesquisa-acdo, conforme Thiollent (2005),
caracteriza-se pelo fato de um dos pesquisadores atuar como agente participante da pesquisa

na busca de solucédo de problemas.

4 Método Proposto e Aplicacdo

Com o objetivo de facilitar o entendimento sobre o estudo, a aplicagdo do método

proposto foi dividida em uma sequéncia detalhada de etapas.
4.1 Etapa 1 - Descrever a Unidade Organizacional

O Centro de Tecnologia (CT) é uma unidade académica da Universidade Federal do
Ceard (UFC), com estrutura académica composta por 10 departamentos, 13 coordenacdes de
graduacdo e 08 coordenagbes pds-graduacdo. A unidade organizacional (UORG) em questdo

é a SCT uma subunidade do CT, que tem a funcéo de dar suporte administrativo as atividades

e’ p) ENGENHARIA_DE
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da diretoria do CT. Possui uma infraestrutura de recursos humanos de 02 servidores técnicos
administrativos, ambos com cargo de assistente em administracdo. Além de contar com o
apoio de um funcionario terceirizado para suporte de protocolo. A SCT apresenta, também,
em sua estrutura uma unidade de comunicacdo coordenada por uma funcionaria terceirizada.
As principais atividades desenvolvidas na SCT sdo: atendimento ao publico (alunos,
servidores técnicos e professores), assessoria nas reunides da unidade; elaboragdo de
documentos (portarias, oficios, atas, despachos, declaracbes, etc); protocolo de

correspondéncias das unidades internas e externas, despachos eletrénicos e servico de copias.

4.2 Etapa 2 - ldentificar e caracterizar os agentes colaboradores dos processos

administrativos

Com o intuito de realizar uma melhor analise sobre a qualidade de servigo prestado na
(UORG), elaborou-se um instrumento de pesquisa junto aos usuarios com o0 objetivo de
identifica-los (servidores, professores ou alunos) e caracteriza-los (idade e sexo). A populacao
do estudo é definida como usuérios da SCT, composta por servidores técnicos administrativos
lotados nas subunidades (departamentos, coordenacgdes, laboratérios), docentes e alunos
bolsistas lotados nas subunidades (departamentos e coordenagfes). Da amostra formada por
78 (setenta e oito) respondentes, 48,7% foi formada por docentes, 33,3% de servidores
técnicos administrativos e o restante 17,9% de bolsistas. Com relagdo ao sexo 20,5% é do
sexo feminino e 79,5% € do sexo masculino. A faixa etaria média foi de 41,95 e tempo na
instituicdo de 12,81.

4.3 Etapa 3 - Elaborar o instrumento para diagndstico da gestdo atual dos servicos

prestados pela UORG e da qualidade do atendimento

Foi elaborado um questionario SERVQUAL (instrumento para medir qualidade em
servigos). O modelo utilizado foi adaptado a partir de uma pesquisa realizada por Alves e
Marques (2008). No instrumento foi utilizada a escala Likert de 07 pontos, cujos extremos sao
definidos pelos conceitos “discordo totalmente” e “concordo totalmente”. Além disso, foram
incluidas questdes abertas para 0s usuarios apontarem sugestées ou criticas sobre 0s servicos.
O processamento e tratamento dos dados para o célculo das médias das afirmativas do
questionario foram realizados com o auxilio de uma planilha eletrénica e um software para

tratamento estatistico de dados.

Para analise dos gaps, o estudo foi baseado no modelo apresentado por Souza (2009)

que sugere a categoriza¢do dos gaps por grupos: gaps positivos — superaram a expectativa;
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gaps abaixo de zero até -1 - satisfacdo negativa pequena; gaps entre (-1) até ( -2) — satisfacédo
negativa intermediaria; gaps entre (-2 ) e (-3) -satisfacdo negativas ruins; e gaps entre (-3) e (-

4) - satisfagdo negativa péssima.
4.4 Etapa 4 - Definir a amostra de aplicacdo do instrumento

A técnica de amostragem utilizada foi baseada na abordagem nao probabilistica ou por
julgamento. De acordo com Bruni (2007), a amostragem por conveniéncia € empregada

adequadamente quando se deseja uma colaboragdo voluntéaria mais acessivel

A populacdo do estudo é definida como clientes da Secretaria do Centro de
Tecnologia, dentre estes, foram pesquisados servidores técnicos administrativos lotados nas
diversas subunidades (departamentos, coordenacdes, laborat6rios) servidores docentes
(abrangendo os todos os departamentos) e alunos bolsistas lotados nas subunidades
(departamentos, coordenacg0es, laboratdrios). A figura 1 apresenta o universo e a amostra

pesquisada neste estudo.

Figura 1 - Universo e amostra pesquisada

Universo e Amostra Pesquisada

250
207

200
150

100 66 68

50 25 38

14

Alunos bolsistas Servidores técnicos Servidores
administrativos docentes

H Universo = Amostra

Fonte: Elaboragdo propria
Na figura 1, observou-se que apesar de ter optado pelo método aleatdério, onde os

entrevistados respondem de forma voluntaria, houve proporcionalidade entre as classes de

pesquisado.
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Nas tabelas que se seguem, sdo apresentados os resultados das afirmativas relativas as

médias de expectativa e

percepcao por variavel.

Na tabela 1, foram analisadas questdes relativas a dimenséo confiabilidade, ou seja, a

capacidade do prestador de servigo em fornecer o servico conforme prometido com confianga

e exatidao.
Tabela 1- Questdes relativas a dimensao confiabilidade
EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)
Afirmativas o _ o 3 Gap = (P-E)
Média de Expectativa (ME) | Média de Percepcéo (MP)
a) Os servicos sdo prestados
. 6,51 6,26 -0,25
conforme prometido
b) O usuério tem confianca de que
. 6,38 6,09 -0,29
seu problema serd resolvido.
c) Os servigos sdo realizados
o 6,26 6,05 -0,21
corretamente na primeira vez.
d) Os servicos sao concluidos no
6,28 5,97 -0,31
prazo prometido.
e) O usuério é informado sobre
_ _ 6,27 5,72 -0,55
quando o servico serd realizado.

Fonte: Adaptado de Alves e Marques (2008)

Na tabela 1, observa-se que em todas as variaveis, as expectativas foram superiores as

percepcdes, com maior média de expectativa (6,51), a afirmativa “a”.

A menor média de

percepcdo (5,72) foi com relagdo a alternativa “e”, e foi exatamente neste item que se
observou o gap mais negativo (-0,55). A alternativa “d” apresentou o segundo gap mais
negativo (-0,31), com isso, percebe-se a necessidade de melhor atencdo dos servidores, no
sentido de que sejam propostas acdes que estabelecam metas de atendimento para atender as

expectativas dos usuarios.

Na tabela 2, foram analisadas questdes relativas a dimensdo responsividade, que se
refere a disposicao e prontidao do funcionario para auxiliar o cliente e fornecer o servigo sem

demora.
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Tabela 2 - Questdes relativas a dimensdo responsividade
) ) EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)
Afirmativas . i - _ Gap = (P-E)
Meédia de Expectativa | Média de Percepcao
a) Os servidores da SCT/UFC
6,59 6,55 -0,04
atendem prontamente o usuario.
b) Os servidores da SCT/UFC tém boa
6,55 6,63 0,08
vontade em ajudar o usuario
c) Os servidores da SCT/UFC estao
6,60 6,51 -0,09
disponiveis para atender o usuario.
d) A SCT/UFC tem horarios de
atendimento conveniente as 6,45 6,26 -0,19

necessidades dos usuarios

Fonte: Adaptado de Alves e Marques (2008)

Na tabela 2, percebeu-se que a maioria das médias relativas as percepcdes e

expectativas foi bem préxima, inclusive na alternativa “b”, a média de percepgao (6,63)

superou a média de expectativa (6,55), resultando assim, em gap positivo (0,08). Os

resultados apresentados nesta dimensdo revelam o cuidado dos servidores para prestar um

bom atendimento, necessitando apenas de medidas alternativas com relacdo aos horarios de

atendimento, ja que nesta dimensédo este foi item que apresentou o gap mais negativo (-019).

Na tabela 3, foram analisadas as questdes sobre a dimensdo seguranca, relacionada a

competéncia do funcionario em realizar o servico com cortesia, respeito, atencdo

demonstrando interesse em ajudar o cliente.

Tabela 3 - Questdes relativas a dimensdo seguranca

EXPECTATIVA (E)

PERCEPCAO (P)

Afirmativas Gap = (P-E)
Meédia de Expectativa | Média de Percepcéo
a) O comportamento dos servidores
da SCT/UFC transmite confianca 6,59 6,49 -0,10
ao usuario.
b) O usuario sente-se seguro nas
intengdes com a SCT/UFC. 0,50 0,44 0,08
¢) Os servidores da SCT/UFC séo
sempre corteses e educados com o 6,55 6,65 0,10
usuario.
d) Os servidores da SCT/UFC tém
conhecimento necessario para 6,40 6,35 -0,05

resolver os problemas do usuario.
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Fonte: Adaptado de Alves e Marques (2008)

A dimensdo seguranca apresentou em quase todas as alternativas medias de
expectativas superiores as médias de percepgdes, porém com pontuacdes minimas de
diferencas, com maior média de expectativa (6,59) a alternativa “a”. A alternativa “C” obteve
maior média de percepcdo (6,65) e gap positivo (0,10) superando assim, a média de
expectativa (6,55). Nesta dimensdo, mesmo tendo apresentado médias de expectativas
superiores as percepcdes, 0s usuarios mostraram-se satisfeitos sob o ponto de vista cortesia e

interesse dos servidores para atender 0 Usuério.

Na tabela 4, foram analisadas questBes relacionadas a dimensdo empatia, que esta
ligada a acessibilidade, sensibilidade e esforco para atender as necessidades especificas de
cada cliente.

Tabela 4 - Questdes relativas a dimensdo Empatia
Afirmativas EXPECTATIVA (E) | PERCEPCAO (P)

Gap = (P-E)

Meédia de Expectativa | Média de Percepgao

a) E dispensado, pelos servidores
da SCT/UFC, atendimento 5,72 5,62 -0,10

personalizado ao usuario.

b) O usuario é tratado de
maneira atenciosa pelos 6,51 6,58 0,07
servidores da SCT/UFC.

¢) Os servidores da SCT/UFC

demonstram interesse em

) 6,50 6,40 -0,10
solucionar os problemas do

usuario.

d) Os servidores da SCT/UFC
compreendem as dificuldades 6,40 6,26 -0,14

apresentadas pelo usuério.

Fonte: Adaptado de Alves e Marques (2008)

Analisando cada uma das alternativas da tabela 4, apesar de perceber que na
alternativa “a”, a média de percepcao (5,62) ndo ter ficado tdo préximo da nota maxima da
escala de 7 pontos, ndo houve tanta discrepancia entre o servigo percebido e esperado, pois, a
média de expectativa ficou muito proxima (5,72), resultando em gap negativo baixo (-0,10).
A alternativa “b”, a média de percepcdo (6,58) foi superior a média de expectativa (6,51) e
gap positivo de (0,07), revelando mais uma vez o compromisso dos servidores em atender

bem ao usuério.
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Na tabela 5, analisaram-se as questbes referentes aos aspectos tangiveis, ou seja,
aparéncia da infraestrutura fisica (equipamentos, pessoal, materiais de comunicagdo) e

condic¢des do ambiente.

Tabela 5- Questdes relativas a dimensdo Tangibilidade

] . EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)
Afirmativas _ i __ _ Gap = (P-E)
Média de Expectativa Média de Percepcéo
a) Os equipamentos (hardware
6,15 5,54 -0,61
e software) sdo atualizados.
b) Instalagdes fisicas disponiveis
aos usuarios sao visualmente 6,14 5,79 -0,35
agradaveis.
c) Osservidores da SCT/UFC
6,67 6,79 0,12
tém boa apresentaco.
d) Materiais de comunicagéo
associados ao servico
(mensagens via e-mail, 6,56 6,27 -0,29
comunicados, formularios)
sdo de facil compreensao.
e) Canal de comunicacéo
(internet, telefone, etc.) é
6,27 6,00 -0,27
adequado a demanda do
USUArio.

Fonte: Adaptado de Alves e Marques (2008)

Na tabela 5, percebe-se haver em quase todas as afirmativas médias de percepc¢éo
menores do que as médias de expectativas. Apenas na alternativa “c”, a média de percepcao
(6,79) foi superior a média de expectativa (6,67) e gap positivo (0,12), inclusive sendo este o
maior gap positivo das afirmativas de todas as dimensdes analisadas. A afirmativa “a”, foi a
gue pontuou com menor meédia de percepcao (5,54) e com o gap mais negativo de (-0,61),
seguida das alternativas “b” com média de percepgao (5,79) e gap de (-0,35); “e” com média
de percepcéo de (6,00) e gap de (-0,27) e “d” com média de percepgao de (6,27) e gap de (-
0,29). Com relacéo a estas afirmativas, sugere-se a elaboracdo de pequenas ag¢bes, como a
melhoraria da infraestrutura de equipamentos e instalacbes, bem como dos canais de

comunicagéo.

Ao analisar cada uma das dimensdes individualmente, tendo como base o modelo
apresentado por Souza (2009) que categoriza as pontuacdes dos gaps entre (0) e (-1) como
igual a satisfacdo negativa pequena, pode-se perceber que os resultados apresentados

mostraram que de forma geral, os servigos prestados pela SCT foram satisfatorios,
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necessitando apenas de algumas intervenc6es de melhorias nas alternativas que apresentaram

0S gaps mais negativos e médias de percepc¢des inferiores as expectativas.

Entre as questdes analisadas, observou-se que a maioria dos usuarios atribui notas com
médias de percepcgdes sobre os servigcos bem proximas das expectativas, sendo que em
algumas das alternativas, a percepcdo superou as expectativas, sendo elas: aparéncia dos

servidores, cortesia, boa vontade ao atender, e atengdo com o cliente.

J4, as alternativas relativas a dimensdo confiabilidade foram as que tiveram maior
insatisfacdo, pontuando os gaps mais negativos. Nota-se, também, que nesta dimenséo, todas
as médias de expectativas foram superiores as médias de percepcdo. Outra dimensdo que
também merece atencdo foi com relacdo a tangibilidade, com maioria das meédias de
expectativas superiores a percepcdo. Além disso, algumas das respostas apresentadas pelos
usuarios nas questdes abertas apontaram para a necessidade de modernizacdo dos processos

realizados na SCT.

Com isso, observa-se que, apesar de os respondentes terem demonstrado satisfacéo
negativa pequena, é preciso propor acfes de intervencdo junto a administragdo superior para
garantir recursos de infraestrutura adequados as necessidades atuais do novo cenario das
organizacfes, pois o0 atual modelo adotado na SCT, ainda funciona de forma muito

burocratica, o que pode tornar o servico ineficiente.
7.2 Conclusédo

O presente estudo surgiu da necessidade de contribuir para a melhoria da qualidade
dos servigos prestados em uma unidade de controle adminsitrativo de uma instituicdo federal

de ensino superior, tendo como objetivo avaliar a qualidade dos servicos prestados neste setor.

Com esse intuito, identificaram-se, a partir, da metodologia SERVQUAL, as
expectativas e percepcdes dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados pela unidade
em questdo. Percebeu-se também, a facilidade de aplicacdo da ferramenta, que pode ser

utilizada em diversas organizacgdes que buscam oferecer servigos e/ou produtos de qualidade.

Ao analisar os resultados da pesquisa, observou-se uma visao geral satisfatoria sobre
0s servicos, necessitando apenas de algumas intervencdes de melhorias, sendo que em
algumas variaveis as expectativas superaram a percep¢do. Além disso, as sugestdes e criticas

apresentadas nas questdes abertas auxiliaram para uma analise mais completa.
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Com isso, conclui-se que a realizacdo do presente estudo foi de grande importancia
para se identificar oportunidades de melhorias, e assim sugerir a implementacao de acdes que
corrijam falhas baseadas nas variaveis abordadas na pesquisa.
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