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APRESENTACAO

A obra “Administracao, Empreendedorismo e Inovagao” compreende uma
série com trés volumes de livros, publicados pela Atena Editora, os quais abordam
diversas tematicas inerentes ao campo da administracdo. Este terceiro volume é
composto por vinte e um capitulos desenvolvidos por pesquisadores renomados e
com solida trajetéria na area.

Dessa forma, esta obra é dedicada aqueles que desejam ampliar seus
conhecimentos e percepc¢des sobre Administracdo, Empreendedorismo e Inovagao,
por meio de um arcaboucgo teérico especializado. Ainda, ressalta-se que este livro
agrega ao campo da Administracdo, Empreendedorismo e Inovacdo a medida em
gue reune um material rico e diversificado, proporcionando a ampliacao do debate
sobre os temas e conduzindo gestores, empreendedores, técnicos e pesquisadores
ao delineamento de novas estratégias de gestédo. A seguir, apresento os estudos que
compdem os capitulos deste volume, juntamente com seus respectivos obijetivos.

O primeiro capitulo € intitulado “Accountabilty e Transparéncia: analise das metas
do CNJ” e fazuma andlise das metas de gestao estratégica estabelecidas pelo Conselho
Nacional de Justica (CNJ) entre os anos de 2009 e 2014 e demonstra a auséncia de
instrumentos de controle do tipo accountability e transparéncia. O segundo capitulo
tem como titulo “Administracédo Publica e a Gestao pela Qualidade: uso da escala
SERVQUAL” e objetivou analisar a qualidade dos servigos prestados pelos servidores
técnico-administrativos aos discentes do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas da
Universidade Federal da Paraiba (CCSA/UFPB). O terceiro capitulo, intitulado “Clima
Organizacional: avaliacdo de satisfacdo dos servidores publicos municipais em um
6rgéo do Municipio de Ponta Pora — MS”, teve como objetivo avaliar a satisfagao dos
servidores publicos municipais de um 6rgéao na cidade de Ponta Pora — MS.

O quarto capitulo, intitulado “Desenvolvimento de Bem-Estar no Trabalho
e Proatividade como Estratégia de Prevencédo de Intencdo de Rotatividade entre
Docentes de Rede Publica de Ensino”, objetivou analisar o impacto de bem-estar no
trabalho e proatividade na intencao de rotatividade. O quinto capitulo, intitulado “Escala
de Valores Organizacionais como Ferramenta para a Evolugéo da Cultura no Tribunal
de Justica do Estado de Rondbnia”, buscou estudar os valores organizacionais no
Poder Judiciario do Estado de Rondénia como forma de auxiliar no desenvolvimento
de novas estratégias para a resolu¢ao dos problemas e satisfacdo das necessidades
da organizacgao. O sexto capitulo tem como titulo “Evidéncias do Padrédo Lampedusa
na Politica de Ciéncia e Tecnologia no Estado do Tocantins” e objetivou analisar a
influéncia da administracéo publica patrimonial sobre a gestdo da Politica de Ciéncia
e Tecnologia no Estado do Tocantins.

O sétimo capitulo € intitulado “Gestao de Custos no Setor Publico: um estudo
em um restaurante universitario” e objetivou analisar como a gestdo de custos
pode contribuir para o processo decisério sobre a melhor aplicacdo dos recursos



em um restaurante universitario, analisando os possiveis ganhos e a aplicabilidade
do sistema de custeio baseado em atividades (ABC). O oitavo capitulo tem como
titulo “Gestdo Estratégica em Ambito Publico: proposta de planejamento para polo
em EaD” e objetivou propor um plano de agao para o polo de apoio presencial de
Mari — PB. O nono capitulo, intitulado “Inovacdo e Governanga na Gestao Publica:
reflexdes sobre um processo adotado na Assembleia Legislativa do Estado do Rio
Grande do Sul”, objetivou descrever e refletir um tipo de inovagéo na gestao publica,
mais especificamente aplicada ao Poder Legislativo do Estado do Rio Grande do Sul.

O décimo capitulo é intitulado “Gestao e Avaliacédo de Desempenho: um estudo de
caso” e objetivou analisar as possibilidades e limitacdes do Manual de Orientacao de
Gestao de Desempenho da SEGEP. O décimo primeiro capitulo tem como titulo “Analise
de Viabilidade Técnica e Econbmica de Sistema Fotovoltaico em uma Residéncia
na Regido Norte do Ceard” e objetivou avaliar tecnicamente e economicamente a
utilizagcdo de energia solar fotovoltaica em uma residéncia conectada a rede elétrica
em Reriutaba, Ceara. O décimo segundo capitulo, intitulado “Recuperacéao de Cobre
de Placas de Circuito Impresso por meio da Lixiviacdo Acida”, teve como objetivo
realizar a recuperacdo do metal, oriundo de placas de circuito impresso, visto a
grande porcentagem do metal nesses materiais, de mesmo modo tratar uma medida
para a reducdo de lixo eletrébnico gerado pela sociedade atual, detendo o foco de
sustentabilidade.

O décimo terceiro capitulo tem como titulo “Desenvolvimento Sustentavel no
Semiarido: a experiéncia da Cooperativa Agropecuéaria Familiar de Curaca, Uaua
e Canudos — COOPERCUC” e buscou descrever o contexto de desenvolvimento
sustentavel da COOPERCUC, tendo como objeto de estudo o impacto social
transformador da cooperativa e a sua convivéncia com o semiarido. O décimo quarto
capitulo é intitulado “Modelagem do Quadro Conceitual de ACV-Social para a Logistica
Reversa do Setor de Residuo de Equipamento Eletroeletronico no Municipio do Rio de
Janeiro” e teve como objetivo realizar a modelagem de um quadro conceitual que define
as partes interessadas, categorias de impacto, subcategorias de impacto e indicadores
na perspectiva da avaliagdo social do ciclo de vida utilizando-se, como objeto de
pesquisa, a logistica reversa de REEE (Residuo de Equipamento Eletroeletronico)
no Municipio do Rio de Janeiro. O décimo quinto capitulo é intitulado “Verificacéo
do Potencial de Utilizacdo dos Residuos Orgéanicos Provenientes do Restaurante
Académico para Vermicompostagem” e tem como objetivo utilizar o Restaurante
académico do IFCE, Campus Maracanau, como fonte de residuos organicos e com
o intuito da reducdo do volume de residuos gerados e descartados, uma vez que em
lixos urbanos possuem a maior fragao.

O décimo sexto capitulo tem como titulo “Uso de Ferramentas daACV No Comércio
Internacional: estudo de caso sobre rotulagem ambiental” e objetivou avaliar se a
rotulagem ambiental, baseada em ACV, contribui para o aumento da competitividade
de produtos nacionais em mercados globais. O décimo sétimo capitulo € intitulado



“Avaliacéo de Interagcdes em Jogos de Guerra por Logica Fuzzy” e objetivou aplicar a
Légica Fuzzy no apoio a Jogos de Guerra. O décimo oitavo capitulo tem como titulo
“Adaptacao Transcultural na Validacado da Survey UTAUT2 para o Brasil” e objetivou
apresentar o método adaptacao transcultural de instrumento de coleta de dados aos
estudantes, profissionais e pesquisadores do campo do marketing.

O décimo nono capitulo, intitulado “A ldentidade e a Cultura Nacional pela
Perspectiva da Corrupgcéo”, teve como objetivo apresentar os principais elementos
constituintes do que é tido como identidade nacional. O vigésimo capitulo tem como
titulo “Entre Prescrito e o Real: a organizacéo real do trabalho na intervencéo em crises
suicidas” e buscou compreender, a luz da Psicodinamica do Trabalho, a organizacao
real do trabalho na intervencdo em crises suicidas. O vigésimo primeiro capitulo €
intitulado “Hearing for All” e objetivou desenvolver produtos ligados a area de saude,
por meio do desenvolvimento de uma tecnologia de baixo custo.

Assim, agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagao que possibilitaram
a construcdo dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa contribuir
para a discussao e consolidacédo de temas relevantes para a area de Administracéo,
Empreendedorismo e Inovacgao, levando pesquisadores, docentes, gestores, analistas,
técnicos, consultores e estudantes a reflexdo sobre os assuntos aqui abordados.

Clayton Robson Moreira da Silva
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CAPITULO 2

ADMINISTRACAO PUBLICA E A GESTAO PELA
QUALIDADE: USO DA ESCALA SERVQUAL

Amanda Raquel de Franca Filgueiras
Damorim

Luciane Albuquerque Sa de Souza
Luciano de Santana Medeiros
Eduardo Albuquerque de Sa
Emanoela Moura Toscano

Simone Moura Cabral

Odaelson Clementino da Silva
Manuelle Cristine Silva

RESUMO: Nesse trabalho a pretensao foi
analisar a qualidade dos servicos prestados
pelos servidores técnico-administrativos aos
discentes do Centro de Ciéncias Sociais
Aplicadas da Universidade Federal da
Paraiba (CCSA/UFPB), utilizando a escala
SERVQUAL, por meio da qual foi possivel
verificar os resultados obtidos conforme as
cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia, que agruparam
as variaveis da primeira parte do questionario,
visandoummelhorentendimentoeinterpretacéo.
A pesquisa foi aplicada a 112 estudantes de
cinco cursos deste Centro: Administracao,
Biblioteconomia, Ciéncias Contabeis,
Economia e Relagdes Internacionais. A andlise
desenvolvida permitiu averiguar a forma como
0os estudantes percebem a qualidade dos
servicos que lhes sédo prestados. De acordo
com os resultados obtidos, verificou-se uma
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intensa indiferenga por parte da maioria dos
alunos, visto que o item de maior destaque nas
variaveis foi o de “ndo concordo nem discordo”.
Diante disso, foram somados os itens de
discordéncia e de concordéancia, presentes na
escala do tipo Likert utilizada no instrumento
de coleta de dados, o que possibilitou
elencar de maneira mais eficaz a opinidao dos
respondentes. A partir dessa analise somatoria,
sobressairam-se como maioria 0os pontos de
discordancia, permitindo chegar a conclusao
de que ha auséncia de qualidade na prestacao
dos servicos do CCSA/UFPB, de acordo com
a opinido dos pesquisados.
ressalta-se a importancia de que os superiores

Desse modo,

responsaveis deveriam fiscalizar ndo s6 se os
servicos estdo sendo bem prestados, mas se
os funcionarios estdo colocando em pratica
as capacitagcdes, cursos ou treinamentos que
receberam para garantir que 0s servicos sejam
feitos com qualidade. O fato de responderem
em maioria “ndo concordo nem discordo” pode
suscitar também uma certa apatia por parte dos
estudantes no que se refere a “ndo conseguirem
resolver mesmo”, “por ja fazer parte de um
sistema que n&o ira se abrir ao novo, ou a hovas
possibilidades”. Reflexbes estas que poderao
ser mais aprofundadas nos préximos trabalhos.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade em servigos,
Servigcos Publicos, SERVQUAL.
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11 INTRODUCAO

Aqualidade em servicos é definida como aquilo que o cliente percebe da prestacéo
do servigo conforme suas expectativas sado atendidas ou superadas (GIANESI, 1994).
Destaca-se o pensamento de Carpinetti, Miguel e Gerolamo (2009, p. 1), ao definirem
qgue gerir com qualidade é “(...) uma estratégia competitiva cujo objetivo principal se
divide em reduzir desperdicios (...)” e “melhorar a eficiéncia do negdécio”; traduz-se,
pois, 0 pensamento dos autores no focar-se no aumento da lucratividade dos negocios.

Quanto aos servicos publicos, a gestdo com qualidade volta-se ndo para a
lucratividade mas para “a sustentabilidade da organizagcao e principalmente na
sua responsabilidade para com a sociedade” (AYRES et al., 2007, p. 3). Observa-
se que a experiéncia de avaliacao da qualidade dos servigos prestados pelo setor
publico tem despertado interesse, chegando a ser considerada uma das condi¢des
fundamentais para o sucesso da reforma administrativa do Estado, nas diversas
esferas governamentais.

Com relacéo ao interesse no Brasil, algumas iniciativas do Governo Federal em
prol da melhoria da qualidade podem ser citadas como o Programa Nacional de Gestéao
Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA—instituido pelo Decreto n®5.378 de 23 de
fevereiro de 2005, visando a promocéao da gestao publica de exceléncia e a qualidade
dos servigos publicos prestados ao cidadao e para o aumento da competitividade do
Pais (BRASIL, 2005).

Avaliar servicos nao é tarefa facil e, para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985
apud Tureta et al., 2006), ha distingdes entre avaliar um bem e um servico; o primeiro
pode ser mensurado ou avaliado, por exemplo, pelo tempo de vida util do produto; ja o
segundo envolve percepg¢ao e opiniao do receptor. Conhecer o fendmeno da prestacéao
de servicos, compreender sua natureza e entender as ferramentas que permitem
seu aproveitamento, suas formas de mensuragao, constitui uma necessidade e um
dos maiores desafios para a ciéncia da Administracdo (CARVALHO; MOTTA, 2000;
FARIAS et al., 2000 apud CARVALHO; VERGARA, 2002). Buscando-se evidenciar
as questdes relativas a mensuracdo da qualidade de servigcos, destaca-se a escala
SERVQUAL, proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), adaptada para o
desenvolvimento desse estudo, considerando suas cinco dimensdes — tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

No Brasil, observa-se na realidade uma percepgao negativa das pessoas que
trabalham nos 6rgaos publicos devido a questdes burocraticas, falta de eficiéncia
e de proatividade, baixa qualificacdo e produtividade e auséncia de motivacao
(LINS; TEIXEIRA, 2002; FREITAS et al., 2001). A assertiva de Coelho (1999 apud
LINS; TEIXEIRA, 2002), que ressalta a importancia da qualidade ao dizer que em
consequéncia do pressionamento do mercado, cada vez mais concorrente ndao sé
para as empresas privadas mas as entidades de cunho publico, também tem mostrado
preocupacao em melhorar seus processos por meio do estabelecimento de projetos
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que aperfeicoem a maquina que rege o Estado a fim de se tornarem mais habeis e
eficientes e seus servigos, caracteristicamente, excelentes.

Nesse sentido, varios 6rgaos publicos poderiam melhorar a percepcao de
qualidade do servico prestado ao gerenciar de forma eficiente os recursos disponiveis.
Um bom exemplo de percepcéao direta de que a qualidade esta vinculada a prestacao
de servigo é o servico de educacao, através das instituicdes de ensino.

A Universidade Federal da Paraiba (UFPB) € uma Instituicdo de Ensino Superior
(IES) publica que desenvolve atividades do processo de ensino, pesquisa e extenséo,
vinculada ao Ministério da Educacgao, com o objetivo de formar profissionais qualificados
para o mercado de trabalho (UFPB 2006 apud D’AMORIM et al., 2009). Espera-se,
pois, que a referida IES atente para a necessidade de estender suas agdes aos seus
servidores técnico-administrativos, compreendendo as vantagens de prestar e gerir
servigcos com qualidade.

Refletindo sobre a possivel ineficiéncia das instituicbes publicas em nosso
pais e vislumbrando como uma das causas tdo comentadas o mau funcionamento e
dificuldades de ordem gerencial, buscou-se aprofundar a investigacdo da qualidade
do servico, objeto de pesquisa, oferecido pelos funcionarios técnico-administrativos
do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas (CCSA), devido ao fato de se tratar de uma
instituicdo formadora de profissionais na area das Ciéncias Sociais, ndo podendo
caminhar na contramao da boa qualidade de gestdo administrativa e prestacao de
Servigos.

N&o se desconsidera a existéncia de outros elementos que se inter-relacionam
e que determinam as condicbes de desempenho do prestador de servicos, como:
aspectos subjetivos; governabilidade individual frente as acbes e processo de
trabalho; capacidade gerencial das suas préprias agdes; contexto micro e macro
politico; financiamento; controle social e empoderamento da comunidade usuaria. No
entanto, este estudo nédo teve como propoésito investigar todos esses fatores, antes
identificar a percepcao dos usuarios (alunos) em relacédo a qualidade dos servigos
do CCSA/UFPB, tendo como questao norteadora: Qual a percepcao dos discentes
sobre a qualidade dos servicos oferecidos pelos servidores técnico-administrativos
do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas da Universidade Federal da Paraiba (CCSA/
UFPB)? Para tal o presente estudo objetiva avaliar a qualidade dos servicos prestados
pelos servidores técnico-administrativos do Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas da
Universidade Federal da Paraiba (CCSA/UFPB), na percepcéo dos discentes a partir
de dimensdes da escala SERVQUAL.

Acredita-se que uma modificagcdo no modo de gerir as universidades publicas
podera acontecer, ao passo que todos os participantes da academia se envolvam e
interajam de modo a trazer resultados positivos para a organizagado como um todo.
Para mudar é preciso conhecer. Neste interim o fato de a UFPB tratar-se de um 6rgao
publico e “os maiores fornecedores de bens e servicos, (...) seus clientes, sao exigentes
quanto a qualidade dos servicos que solicitam, (...) como também sua agilidade”
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(MONTEIRO, 1999 apud AYRES et al., 2007, p. 2). Estudos anteriores constataram
que a avaliacdo da qualidade nos servigcos publicos é escassa e recomendada no
que diz respeito a identificar a satisfagcdo do cliente em relacéo ao servico prestado,
por meio de critérios pré-definidos (AYRES et al., 2007). A relevancia do estudo &
destacada pela compreensao da problematica e sua articulacdo com as formas de
organizacao do servigo e producao de resultados, oferecendo informacgdes técnico-
cientificas para subsidiar o planejamento das acdes, operacionalizacdo e resultados
mais efetivos no setor publico.

2 | FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Servqual

A escala SERVQUAL, embora tenha sido desenvolvida a partir de setores
especificos, € um instrumento padronizado que pode ser aplicado em qualquer empresa
de prestacao de servigo, desde que sejam implementadas as adaptacdes necessarias
na redacado de suas declaragdes, de modo a refletir sobre a realidade da organizacéo,
conforme se estabelece nesse presente estudo. A SERVQUAL (service quality) foi
criada pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry - PZB (1988) os quais definiram
cinco dimensdes para mensurar a qualidade em servigos (Quadro 1). A escala tem a
finalidade de investigar a satisfagdo do cliente baseada no modelo de falha na qualidade
em servicos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010). E o que também dizem Cronin
e Taylor (1992 apud FREITAS; BOLSANELLO; CARNEIRO, 2007) ao afirmarem que
buscar a exceléncia e mensurar a qualidade em servigos é considerado como uma
estratégia de uso das organizagbes para buscar vantagem competitiva, a fim de
averiguar a qualidade dos servicos bem como elencar as fraquezas e forcas de uma
empresa que presta servicos. A SERVQUAL é um dos mais populares instrumentos
de mensuracdo da qualidade do servico. E uma escala com 44 itens, dos quais 22
pdem em analise as expectativas, em que se analisa “o0 que é esperado”, e 22 fazem
referéncia a satisfacdo com o servigco percebido, em que se observa a percepcdo, no
que diz respeito as cinco dimensdes de qualidade. Na medida em que sao retratados
os resultados da SERVQUAL, tais dimensbes podem ser vistas como indicadores do
construto da qualidade percebida em servicos (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Essa estrutura, das cinco dimensdes padrao, visa a identificacdo da qualidade do
servico de certa organizacao, a fim de compara-la, caso queira, com o desempenho
dos concorrentes (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991). Dessa forma, torna-
se mais facil o processo de tomada de decis&o no que tange a posi¢cao de mercado e
a possibilidade de melhorias. No Quadro 1 sdo descritas as dimensdes da SERVQUAL
adaptadas para o presente estudo e as variaveis que serviram de base para nortear
as questoes avaliadas.
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Funcionanos que hdam com os clhientes estio vestidos de forma
profissional.

1) Tangibilidade (equipamentos; Fornecimento de material de comunicagdo (folhetos, formulirios,
aparéncia pessoal. ambiente fisico e guias, malas diretas, placas, cartazes, etc ) adequado (claro e
material de comuaicagio) obietiva).

NLlatenal de comumecacdo visealmente atrasnte.

Funcionanos que tenham postura e aparéncia profissional
Equipamentos modernos.

L=

=[] 'y o

Fomnecimento de servigos dentro do prazo prometido.

2) Credibilidade Corngfianga:
(Realizar o servico conforme o que
foi proposto; prazo estipulado;
transmitindo confianga e evitando g

Manuteagdo do cadastro de clientes com informages precizas e
atualizadas.

Manutengdo dos chentes mformados sobre quando os servigos
serdo fertos

erwos) ) Fomecimento dos servigos como prometido.
10 | Prestacdo do servigo correto logo da primetra vez.
3) Prastatividade/ Proatividade: 11 | Prestar pronto atendimento aos clientes.
(auxiliar o cliente, habilidade de 12 | Boa vontads em atender aos clisntes.
estar sempre pronto e disposto a 13 | Habilidade no tratamento dos problemas dos clientes.
atender o cliente) 14 | Facilidade para resolver os problemas dos clientes.
- 15 02 funciondrios sempre corteses.
ST AT s 16 | Funciondrios que ms[f:-rem confianca aos clientes.

responder as necessidades dos
clientes, transmitindo confianga e 17
credibilidade)

Funcionaros que tepham conhecimentos necessanios para
respotider ds dividas dos clisntes.

Faz os clientes sentirem-se seguros em relagio a prestagdo do
servico.

19 | Os funcionarios entendam as necessidades dos seus clientes.
20 | Manuteacdo do foco nos interesses principais dos seus clientes.
21 | Fornecimento de atengdo individualizada aos clientes,

22 | Funcichamento em hordric conveniente para todos oa clientes.

5) Emparia: cuidado e atengdio
individualizada; sensibilidade para
atender o cliente

Quadro 1: Itens da escala SERVQUAL e suas respectivas dimensdes
Fonte: Moura et al. (2007)

E relevante ressaltar que, mesmo com a ajuda da SERVQUAL, o ato de mensurar
a qualidade do servico sempre sera subjetivo, pois cada pessoa possui um ponto de
vista diferente, sendo necessario, assim, um acompanhamento continuo da empresa
junto ao cliente, buscando sempre identificar suas necessidades e satisfacdo. Além
de que é condicao essencial e estratégia para manutencado no mercado, ouvir 0s seus
clientes e acolher suas reivindicagoes.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento deste trabalho foi necessaria a realizagdo de uma
pesquisa de campo, a qual é aplicada, de acordo com Gil (1991), quando nao ha
informacgdes suficientes disponibilizadas para atender um objetivo. A pesquisa
€ considerada relevante, consoante Oliveira (1997), seja para uso cientifico ou
profissional, pois sugere uma possibilidade para adquirir novas perspectivas e
apresentar direcionamentos indispensaveis para ampliar o conhecimento.

A pesquisa caracteriza-se como exploratéria e descritiva, ao passo que seu
objetivo é adquiririnformagdes sobre um grupo de pessoas, afim de tomar conhecimento
sobre ele e descrevé-lo para a realizagcdo de uma analise, assim afirmam Lakatos
e Marconi (1986). Em consonancia com Gil (1991), o uso da pesquisa de carater
exploratorio visa propor uma maior familiaridade com a situagéo-problema, tornando
mais facil compreendé-la; ja a pesquisa descritiva permite fazer descricdo acerca de
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caracteristicas de certa populacdo ou fenbmeno. Este trabalho tem a pretenséo de
analisar a visdo dos alunos respondentes acerca da qualidade de servigco prestada
pelos servidores técnico-administrativos do CCSA. A abordagem foi, portanto, de
cunho quantitativo, extraida dos dados obtidos por meio da pesquisa de variaveis que
podem ser mensuradas quantitativamente.

O estudo foi realizado na Universidade Federal da Paraiba, instituicéo de ensino,
pesquisa e extensao, publica e gratuita, vinculada ao Ministério da Educacgéo, mantida
pela sociedade através do Estado. Como resultado de sua histérica contribuic&o tanto
para o avancgo cientifico e tecnoldgico regional quanto para a formacao de quadros
de profissionais de exceléncia para o Estado da Paraiba e para o restante do pais,
na esfera da educacéao superior, possui reconhecimento social, com destaque para a
Regiao Nordeste (UFPB, 2018a).

A populacdo de participantes foi constituida pelos alunos dos cinco cursos
pertencentes ao CCSA, a saber: Administracao, Biblioteconomia, Ciéncias Contabeis,
Economia e Relagdes Internacionais, totalizando 6.846 discentes, destes, 2.659
matriculados. A amostra foi ndo probabilistica por acessibilidade, constituida de
112 académicos pesquisados nos turnos manhé e noite. Esse tipo de amostragem
consiste em o pesquisador promover uma sele¢cao dos elementos a que tem acesso
e tal selecdo deve ser norteada pela premissa de que eles, de alguma maneira,
representem o universo (GIL, 2009). Os sujeitos da pesquisa foram estudantes dos
cursos regularmente matriculados no ano de 2018.

Em sintese, as configuracdes da populacédo e amostra ficaram assim delineadas:
universo da pesquisa: constituido por 6.846 alunos, destes, 2.659 alunos matriculados
nos cursos do CCSA da UFPB; amostra: participou da pesquisa uma amostra aleatoria
de 112 alunos dos 2.659 matriculados. Como forma de obter informagdes empiricas,
selecionou-se como ferramenta para confeccdo do instrumento o LimeSurvey —
questionario online estruturado aplicado a uma amostra de uma populacéo - e destinado
a provocar informacdes especificas dos entrevistados (MALHOTRA, 2001). O
LimeSurvey da pesquisa foi constituido em 22 variaveis relativas a escala SERVQUAL,
desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), adaptadas ao contexto do
objeto de pesquisa, ou seja, o Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas da Universidade
Federal da Paraiba. As variaveis utilizadas foram adaptadas ao instrumento conforme
0s objetivos especificos propostos para esse trabalho, contemplando as cinco
dimensdes — Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e Empatia (Quadro
2).
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Objetivos especificos Dimensio Varidvels

0= funcionanoes que hidam com o= alunes estac

vestidos de forma prefissional.

Farmeciments de material de comumicacio

Vi (folhetos. formuliries, cartames ete ) adequads
angibilidade {clarc & objetiva).

o V16 0 Matenial de comumicagic e visualmente

airasnte.

V1§ Funciondrios que tenham postiura & aparéscia

' profissioeal

V20 Equipameantes modames.

w3 Fomecimento de serigos denwo do prazo

promatido,

Manutengic do cadastro de alunos com

infermmacdes precisas & atualizadss

Conflabilidads | .o hlamstencic de: alunmo: mformonds coles

guands o= servigos serdo faitos,

V10 Fommecimento dos sarvigos como prometido.

Vs Prastagic do senigo comete loge da pramaira

Ver

VT Boa vontade am stender 3os alunos.

Tdentificar 2 50 de di - 11 Habilidade no tratameste dos problemazs dos

guands i Prestess

Identificar a percepeio de discentes
guanto 3 Tansibihdads

Identificar a percepgac de dizcentas V8
quanto 3 Confiabihdade

aluncs.
14 Facilidade para resolver os problemas dos
ahomos.
V22 Pri pronss ante sos alunss,
W1 D= fumcionsnies sdo samprs corfesss
z Funcionarios que mspmem confianga aos
V1l
alunos
Identificar a percepsic de diascentes £ Funcionarios que tenham cochecimentos
3 Seguranga V12 necessirios para sesponder ds dividas dos
alurns,
Faz oz aluno: sentives -z semros e relagio d

presiacio do servigo

0= funcionanes entendam as necessidadaes dos
alumos.

13 'E_ a par 20 de & VE :ﬂl:nmm;:ndnﬁanomsmuemp’mnm
- = - E w17 Fomecimento de atengio mdriduzbrada aos
V19 Funcicnamento em hordnoe conmveniente para
todos on alanos

Quadro 2 - Variaveis da SERVQUAL e suas dimensdes conforme objetivos do estudo
Fonte: Moura et al. (2007) adaptado (2018).

Para cada uma das 22 variaveis contidas no primeiro bloco, foi adotada uma
escala do tipo Likert, que segundo Sampieri et al. (1998) compde um conjunto de
itens afirmativos ou julgamentos que estimulam os pesquisados a escolher um dos
cincos pontos da escala (7=discordo totalmente; 2=discordo; 3=ndo concordo nem
discordo; 4=concordo; 5=concordo totalmente). Assim, foi possivel aos respondentes
selecionarem suas respostas, facilitando, por suavez, paraa pesquisadorainterpretar os
dados coletados (MALHOTRA, 2001). Para se analisar o que se espera, consideraram-
se questdes relativas a mensuracao da qualidade de servigo publico, que trouxeram
subsidios para a construcéo de indicadores relacionados, em especial as dimensoes
da escala SERVQUAL, adaptada considerando outros estudos académicos similares
(MOURA et al., 2007; SANTOS, 2002).

A coleta de dados ocorreu por meio do LimeSurvey — questionarios online,
0s quais foram enviados para e-mails de turmas dos cursos selecionados para a
pesquisa. Salienta-se, todavia, que houve aplicacdo de questionarios presenciais,
devido ao fato de a demanda de respondentes pela internet ndo ter sido bem-
sucedida, possivelmente, devido a desconfianca que a internet transmite, fazendo
com que os alunos n&o acessassem o link do questionario enviado, ou por alguns
e-mails estarem inexistentes. Foram obtidos cerca de 32 questionarios respondidos
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online e 80 presenciais. Portanto, pode-se caracterizar como pesquisa de campo que
visa verificar os dados como realmente acontecem, podendo ser coletados por meio
de observacao direta, formularios e/ou entrevistas, observando, é o que afirma Santos
(2002).

Para que acontecesse a aplicacdo dos questionarios foram obtidos e-mails de
turmas com alunos dos cursos de Administragcao, Biblioteconomia, Ciéncias Contabeis,
Economia e Relagdes Internacionais; em seguida o questionario online foi enviado,
além de terem sidos solicitados diretamente a discentes dos referidos cursos por
meio de redes sociais (Facebook e Twitter). Dado algum tempo, ndo se percebeu
um numero de questionarios respondidos convenientes para a pesquisa, sendo entao
feitas aplicacbes presenciais nos turnos da manha e da noite, o que, dessa forma,
permitiu atingir o numero esperado de questionarios para a analise dos resultados.

Obedeceram-se aos aspectos éticos conforme Resolucéo n° 510 de 07 de Abril de
2016 do Conselho Nacional de Saude, visto que nao houve fornecimento de beneficios,
bem como discriminacédo ao participar da pesquisa. A participacao foi voluntéria e o
direito de recusa foi preservado, tanto de sua participacédo quanto do ato de responder a
qualquer uma das perguntas especificamente. Para assegurar a confidencialidade das
informacdes e proteger sua identidade, os entrevistados foram identificados apenas
por numero e ordem de entrevista. A analise dos dados foi quantitativa, utilizando-se
as ferramentas da estatistica descritiva simples. Os resultados foram apresentados
em forma de graficos, tabelas e quadros, contendo numeros inteiros e respectivos
percentuais quando necessarios processados por meio de planilha eletronica.

4 | ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Qualidade dos servicos prestados quanto a Tangibilidade

Conforme PZB (1988), Tangibilidade refere-se aos bens aspectos fisicos do
ambiente, aos equipamentos utilizados bem como ao pessoal envolvido e ao material
usado para a comunicacao. Essa dimenséo encontra-se abordada conforme a analise
acerca dos resultados da pesquisa (Grafico3).
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" Discordo Totalmente = Discordo B N3 concordo nem discordo
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Gréfico 3 — Tangibilidade

Legenda — V2: Os funcionarios que lidam com os alunos estéo vestidos de forma profissional.

V5: Fornecimento de material de comunicacgéo (folhetos, formularios, cartazes, etc.) adequado (claro e objetivo).
V16: Material de comunicagéo visualmente atraente.

V18: Funcionarios que tenham postura e aparéncia profissional.
V20: Equipamentos modernos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Observando-se que a maioria dos graficos aparece com o item “N&o concordo
nem discordo”, em que nas variaveis que representam a dimensao Tangibilidade ha
destaque para V2 - Os funcionarios que lidam com os clientes estdo vestidos de forma
profissional (32%); V16 - O Material de comunicagéo ¢é visualmente atraente (34%) e
V18 - Os funcionarios mantém postura e aparéncia profissional (36%), assim como na
V5 - O material de comunicagdo é adequado (29%), em que os alunos se mostraram
indiferentes. Fez-se necessario a soma dos itens de concordancia e discordancia para
uma melhor compreensao acerca dos resultados, assim, na V2 e V18 tem-se como
maioria a concordancia (42% e 36% sequencialmente), na V5 e na V16 a discordancia
predomina (45% e 47% respectivamente). Apenas na V20 - Os Equipamentos sao
modernos, a maioria (33%) discorda totalmente.

Verificou-se nesta analise que a maioria dos alunos concorda que os funcionarios
estéo vestidos de forma profissional (V2 = 42% concordam).

Dai pode-se ressaltar a importancia, observada nos dias de hoje, que tém as
vestimentas para o ambiente profissional, conforme se encontra previsto no Cédigo
de Etica do Servidor Publico, no inciso XIV “p”, em que se afirma “apresentar-se ao
trabalho com vestimentas adequadas ao exercicio da funcéo” (BRASIL, 1994). Grande
parte dos alunos acredita que a postura e a aparéncia no trabalho dos servidores
técnico-administrativos da UFPB sao fatores determinantes para a qualidade (V18
= 36% concordam). Logo, € possivel afirmar que para os alunos a forma de vestir
€ um aspecto que pode garantir a qualidade do servico, bem como a postura e
aparéncia profissional. Sabendo-se da importancia da comunicagéo para obtencéo
de informacdes claras e corretas, vé-se, no grafico, um destaque para a discordancia
(V5 = 45% discordam) no que se refere ao material de comunicagédo, em que se pode
verificar, pela opinido dos alunos, que ndo é perfeitamente claro e objetivo, assim
como a estética dos materiais nao estimulam interesse, néo os atraindo, portanto (V16
= 47% discordam).

Salienta-se, assim, que é perceptivel a falta da qualidade neste aspecto. Arespeito
dos equipamentos modernos, tendo em vista a importancia deles para que o trabalho
seja mais eficiente, ressalta-se uma consideravel insatisfagdo dos alunos (V20 = 33%
discordam totalmente), ou seja, 0os equipamentos modernos ndo garantem a qualidade
de servico no CCSA. Desse modo, nao se pode afirmar a existéncia total da qualidade
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no constructo tangibilidade, com excecéo da forma de vestir dos funcionarios (V2) e
da postura e aparéncia profissional (V18). Além disso, para a escala SERVQUAL a
tangibilidade ndo garante por si s6 a mensuracéo da qualidade de uma organizag¢ao
como um todo, ela necessita também avalia-la por meio da confiabilidade (Gréfico 4).

4.2 Qualidade dos servicos prestados quanto a Confiabilidade

A dimenséao Confiabilidade, de acordo com PZB (1988), diz respeito a capacidade
de realizagao do servico de acordo com o que foi prometido, obedecendo aos prazos,
além de transmitir confianca e evitar falhas. Para essa pesquisa também foram
analisados os fatores que categorizam esta dimensao (Grafico 4).
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Grafico 4 — Confiabilidade

Legenda — V3: Fornecimento de servigos dentro do prazo prometido.

V8: Manutencao do cadastro de alunos com informacdes precisas e atualizadas.
V9: Manutencgéo dos alunos informando sobre quando os servigos seréo feitos.
V10: Fornecimento dos servicos como prometido.

V15: Prestacado do servico correto logo da primeira vez.

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Verifica-se na variavel V3 - Fornecimento de servigcos dentro do prazo prometido
(37% - nédo concordam nem discordam) indiferenca dos alunos, assim como a V8 -
Manutengéo do cadastro de alunos com informagdes precisas e atualizadas (38% - néo
concordam nem discordam) e ainda na V9 - Manuteng&o dos alunos informando sobre
quando os servigos seréo feitos (33%). Ja na V10 - Fornecimento dos servicos como
prometido ha uma maior falta de credibilidade (34% - ndo concordam nem discordam).
Quanto a soma das variaveis de concordancia e discordancia, tem-se como maioria
para todas elas prevaléncia de discordancia, em que V3: 33%; V8: 34%; V9: 48%; V10:
44% e V15: 43%. Em se tratando das variaveis da dimensao Confiabilidade, tem-se
gue os respondentes néo acreditam que a qualidade do servigo seja aplicada no CCSA
no que tange ao fornecimento de servicos dentro do prazo prometido (V3 = 33%), o
que leva a crer que se esta questao fosse bem realizada os alunos a destacariam
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como satisfatéria, isto &€, haveria como maioria itens de concordancia. Sendo assim,
pode-se afirmar que o prazo é considerado como um fator importante, observando
que, atualmente, o tempo tem-se tornado um diferencial para as organizacées. Nao se
pode dizer, pois, que haja qualidade nesta perspectiva, diante do ponto de vista dos
alunos.

Os estudantes que participaram da pesquisa manifestaram insatisfacdo em
se tratando da manuten¢do do cadastro de alunos com informagdes precisas e
atualizadas (V8 = 34%) e a manutencao dos alunos informando sobre quando os
servicos serao feitos (V9 = 48%). Isso implica auséncia da qualidade perante esses
servicos, exaltando-se que informacbes atualizadas e o0 quanto se tém de esperar
para receber um servico estao intrinsecamente ligados a satisfacao das pessoas. Se
isso ndo se aplica ou nao esta sendo bem feito, consequentemente a qualidade néo é
ressaltada conforme a opini&o dos discentes.

Outro ponto relevante trata-se de fornecer os servicos como prometido e, no
Gréfico 2, deve ser visto na V10 os 44% de discordancia dos alunos, bem como a
prestacao do servico correto logo da primeira vez (V15 = 43%). Tendo em vista que
a ideia que se tem de confiabilidade, em consonancia com Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), que € a habilidade em prestar o servico confiavel e corretamente, vé-se
gue neste ambito encontra-se o descontentamento dos pesquisados, considerando-se
a falta de qualidade, pois eles néo possuem total confianga de que os servigcos sejam
feitos de acordo com o que lhes foi prometido. Em suma, a auséncia de qualidade
no que se refere a confiabilidade demonstra-se constante, ndo havendo ressalva
alguma acerca de concordancia em que haja qualidade nos servicos prestados pelos
colaboradores do CCSA, conforme as respostas dos respondentes. E, da mesma
forma que a tangibilidade, além dela, a confiabilidade também precisa do constructo
presteza (Grafico 5) para melhor averiguar a qualidade do servi¢o prestado, em que
sao ressaltados a disponibilidade e prontidao para ajudar os alunos.

4.3 Qualidade dos servicos prestados quanto a Presteza

Quanto a dimensao Presteza, consoante Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
ela é descrita como a prestatividade e proatividade do funcionario, dispondo de
empenho para ajudar os clientes, sendo habil para entendé-los e respondendo de
modo a resolver seus interesses (Grafico 5).
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Gréafico 5 — Presteza

Legenda — V7: Boa vontade em atender aos alunos.
V13: Habilidade no tratamento dos problemas dos alunos.
V14: Facilidade para resolver os problemas dos alunos.
V22: Prestam pronto atendimento aos alunos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Vé-se que na variavel V7 - Boa vontade em atender aos alunos (30%) a maioria
encontra-se em discordancia, enquanto que na V13 - Habilidade no tratamento dos
problemas dos alunos os estudantes se demonstram sem dar importancia ao fato de
os servidores terem ou nao habilidade para com os problemas dos discentes (40%
- ndo concordam nem discordam). Na V14 - Facilidade para resolver os problemas
dos alunos destaca-se uma alta discordancia (30%). A maioria dos discentes (38%)
nao concorda nem discorda com o que sugere a V22 - Prestam pronto atendimento
aos alunos. Ao somar os itens de discordancia e concordancia nos graficos em que a
maioria aparece indiferente, tem-se a V13: 35% e a V22: 44%, em que se sobressaiu a
discordancia. Observa-se nesses resultados que os respondentes nao concordam que
haja boa vontade dos servidores em atendé-los (V7 =30%), 0 que leva a pressupor que
nao se considera que 0s servigos sejam realizados de modo que se possa visualizar a
qualidade. Presume-se, assim, a importancia para os alunos de que 0s servi¢os sejam
transmitidos com educacao e respeito para que a qualidade seja evidenciada.

Pode-se visualizar também que os alunos nao consideram com énfase a
presenca da qualidade em se tratando de os funcionarios terem habilidade para tratar
os problemas que Ihes sao propostos a resolver (V13 = 35%), isto é, os estudantes que
responderam demonstraram desgosto quanto a isso. E, sabendo-se da importancia de
gue os problemas sejam resolvidos de maneira eficaz, aliado a outros fatores como
prazo e promessa — V3 - Fornecimento de servigcos dentro do prazo prometido e V10:
Fornecimento dos servicos como prometido — da dimensao Confiabilidade (Grafico
2), preconiza-se que essa alianca deveria tornar o servico com qualidade. Mas nao é
0 que se V€, tendo em vista que para os alunos a qualidade deveria se desenvolver
com o conjunto desses fatores, podendo-se considerar outros além desses, é claro,

Administragdo, Empreendedorismo e Inovacéo 3 Capitulo 2



como a questéo de se prestar pronto atendimento (V22 - Prestam pronto atendimento
aos alunos = 44%) também visto como falho. Mas na analise deste gréfico, levou-
se em conta que tal uniao garantiria a qualidade do servico no ponto de vista dos
respondentes. Em consequéncia, a facilidade para resolver os problemas (V14 = 30%)
€ outro aspecto que deve ser elencado, visto que para os alunos ndo ha qualidade, ao
passo que a maioria discorda que exista tal facilidade. Sendo este outro fator que pode
ser adepto aos anteriores, destacando-se que juntos esses fatores determinariam a
presenca da qualidade, a qual se demonstra ausente, de acordo com as respostas dos
pesquisados nas variaveis.

4.4 Qualidade dos servigcos quanto a Seguranca

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), avaliar a qualidade por meio
da escala SERVQUAL implica na analise do que se refere a cada uma das dimensoes,
ou seja, ndo se pode mensurar a qualidade apenas com uma ou trés dimensoes,
mas o conjunto de todas elas quando avaliadas conduzird a uma avaliacao geral da
presenca ou nao da qualidade no ambiente pesquisado. Assim sendo, remete-se ao
Gréafico 6 a seguir, em que se encontram as informacgdes referentes ao constructo
seguranca, que dimensiona a habilidade do prestador em responder as necessidades
dos consumidores, que sdo os alunos nesse caso, assim afirmam PZB (1988).
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Gréfico 6 — Seguranca

Legenda — V1: Os funcionérios sé&o sempre corteses.
V11: Funcionarios que inspirem confianca aos alunos.
V12: Funcionarios que tenham conhecimentos necessarios para responder as duvidas dos alunos.
V21: Faz os alunos sentirem-se seguro em relagéo a prestagéo do servigo.

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Na variavel V1 - Os funcionarios sdo sempre corteses tem-se que os alunos se
posicionam como indiferentes (39% - ndo concordam nem discordam), bem como
na V11 - Funcionarios que inspirem confiangca aos alunos (38% - n&o concordam
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nem discordam) e também na V21 - Faz os alunos sentirem-se seguro em relagéo a
prestacdo do servigo que (40% - ndo concordam nem discordam). Apenas na V12 -
Funcionarios que tenham conhecimentos necessarios para responder as duvidas dos
alunos (29% - discordam). Quanto a soma dos itens em que a indiferenca predomina,
observa-se na V1: 31%, V11: 35% e V21: 44% maioria de discordancia.

Falar da seguranca para a qualidade do servico implica também em ressaltar
a cortesia, a confianca e a firmeza com que devem ser prestados os servigos, de
acordo com o Codigo de Etica do Servidor Publico, no inciso XIV “g”, em que se
afirma que o funcionario publico deve “ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e
atencéo, respeitando a capacidade e as limitacdes individuais de todos os usuarios
do servico publico, sem qualquer espécie de preconceito ou distingao de raca, sexo,
nacionalidade, cor, idade, religido, cunho politico e posi¢céo social, abstendo-se, dessa
forma, de causar-lhes dano moral” (BRASIL, 1994). Os pesquisados ndo enfatizaram
qgue os funcionarios sao sempre corteses (V1 = 31%), nem que inspiram confianca
(V11 = 35%), bem como nédo os fazem sentirem-se seguros no momento em que
recebem o servico (V21 = 44%).

Isto leva a perceber que a esséncia para que a dimensao Seguranga seja vista
como de qualidade no CCSA néao aparece satisfatéria. Além disso, os respondentes se
mostraram descontentes quanto ao fato de que os funcionarios tenham conhecimentos
necessarios para responder suas duvidas (V12 = 29%). Vé-se dessa forma que a
predominancia da discordancia permite dizer que ha auséncia da qualidade. Observa-se
no que tange aos conhecimentos dos funcionarios, ponto este de extrema importancia
para um bom andamento da prestacédo dos servicos em uma organizacéo, que se 0s
servidores ndo possuirem os conhecimentos necessarios para exercer sua funcéo, a
qualidade de seu servico ficara a desejar.

Faz-se necesséario salientar, neste aspecto, que para Teixeira (2010) o
conhecimento € o ato de se apropriar da realidade, ou seja, € a assimilagdo da
realidade, dos seres e das coisas. Pode-se dizer, portanto, que o conhecimento é
inerente aos seres humanos, logo os funcionarios, por natureza, tendem a possuir 0s
conhecimentos basicos para atender suas necessidades, nesse caso, as dos alunos.
Portanto, a dimenséo referente a seguranca instaura, em geral, a falta da qualidade.

4.5 Qualidade dos servicos prestados quanto a Empatia

Remetendo-se aos constructos anteriores (tangibilidade, confiabilidade e
presteza) juntamente com a seguranca torna-se conveniente destacar a importancia
de analisar o ultimo constructo — Empatia — (Grafico 7), em que sdo abordadas as
perspectivas referentes ao cuidado, zelo e atencéo individualizada (PZB, 1988), para
gue a analise proposta pela SERVQUAL possa ser, de fato, evidenciada.
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Gréfico 7 — Empatia

Legenda — V4: Os funcionarios entendem as necessidades dos alunos.
V6: Manutencéo do foco nos interesses principais dos alunos.
V17: Fornecimento de atencéo individualizada aos alunos.

V19: Funcionamento em horario conveniente para todos os alunos.

Fonte: Dados da pesquisa, 2018.

Observa-se no Grafico 7 na variavel V4 - Os funcionarios entendem as
necessidades dos alunos que os discentes ndo se preocupam se os funcionarios
entendem ou n&o suas necessidades (32% - nao concordam nem discordam). Da
mesma forma, os respondentes na V6 - Manutencao do foco nos interesses principais
dos alunos (36% - nao concordam nem discordam). J& na V17 - Fornecimento de
atencédo individualizada aos alunos os participantes da pesquisa veem-na de forma
indiferente (32% - ndo concordam nem discordam). A maioria dos alunos discorda
(30%) na V19 - Funcionamento em horario conveniente para todos os alunos.
Somando-se os itens de concordancia e discordancia, tem-se como maioria a segunda,
em que V4: 42%, V6: 47%, V17: 49%. Na variavel V4 os respondentes demonstram
um maior indice de insatisfacdo, observando-se que o nivel de discordancia (42%)
deve ser ressaltado nesta andlise, visto que, dessa maneira, pode-se dizer que a
qualidade ai ndo esta sendo bem vista pelos alunos em se tratando de os funcionarios
entenderem suas necessidades, ou seja, acreditam que para que haja qualidade os
funcionarios devem entender bem as precisdes deles. Paralelo a isso, vé-se que 0s
pesquisados também nao confirmam a existéncia de qualidade ao se referirem a
manutencao do foco nos interesses principais deles (V6 = 47%). Atualmente, pode-se
dizer que as necessidades humanas perpassam cada vez mais pelo individualismo,
dai a importancia em se fornecer atencao individualizada (V17 = 49%), neste caso,
aos alunos os quais se mostram insatisfeitos nesse aspecto, ou seja, a maioria
deles discorda que haja qualidade no servigco no ambito do recebimento de atencéo
individualizada, eles afirmam deste modo, que para haver qualidade é necessario que
seja dada uma atencao mais particularizada a cada um deles.

E para finalizar a analise das variaveis deste constructo (empatia), ressalta-se




com énfase a questao do funcionamento em horéario conveniente para todos (V19 =
30%). Os estudantes que responderam, por sua vez, visualizam uma falta de qualidade
com relacéo a isso, ao passo que demonstram um nivel consideravel de discordancia
mostrado no Grafico 7. De acordo com o explicito anteriormente, pode-se notar, de
modo geral, a falta de empatia, isto €, a auséncia de cuidado e carinho para com os
discentes, a propor¢cédo que a maioria se encontra insatisfeita com as afirmacdes das
variaveis, podendo-se dizer que isso ndo ocorreria se a atencdo e a sensibilidade para
entendé-los fossem dadas realmente.

51 CONSIDERACOES FINAIS

A partir da analise dos resultados referentes as variaveis agrupadas por sua
respectiva dimensao/constructo, verifica-se, em geral, que o servigo prestado pelos
servidores técnico-administrativos do CCSA/UFPB nédo esta tendo a qualidade
ressaltada, em sua maioria, de acordo com o que responderam o0s alunos pesquisados.
A escala SERVQUAL, por sua vez, pode auxiliar nesse levantamento, salientando
gue a subjetividade é algo intrinseco a andlise dos servigcos. Destaca-se ainda que a
insatisfacdo mostrada na maioria dos constructos leva a crer que, devido a falhas dos
servidores, os estudantes ndo conseguem afirmar boa qualidade dos servigcos que
recebem, tendo em vista que em pouquissimos momentos fatores de concordancia
foram elencados em maioria. Todo esse contexto de falhas, de auséncia da qualidade
na prestacdo dos servicos implica no pensamento de que mesmo a UFPB se
preocupando com treinamentos, cursos de aperfeicoamento, dentre outros, para
capacitar seu pessoal ndo s6 no CCSA em especifico, mas para a Universidade como
um todo (MELO, 2011), ndo é o que se percebeu no centro estudado. Tais cursos
de capacitacao, possivelmente, ndo estdo sendo eficientes ou os servidores técnico-
administrativos, possivelmente, ndo estdo dando importéancia a eles, tendo em vista
que a UFPB faz investimentos consideravelmente altos para melhorar a qualidade dos
seus servicos (MELO, 2011). A Qualidade em Servicos pode-se dizer que tem sido
um tema constantemente abordado atualmente e, observando a discrepancia entre
0s bens tangiveis e 0s servicos, percebe-se que os produtos estdo intrinsecamente
ligados aos servigos, logo a qualidade de um bem se torna cada vez mais dependente
também da qualidade do servico.

E necessario que o 6rgdo publico dé condicdes para desenvolver competéncias,
fazendo uso de disponibilidade de recursos materiais, bem como treinamentos
especificos, que permitam tal melhoria, tornando-a capaz de, até mesmo, competir com
outras universidades no ambito de desenvolvimento e pesquisa (VIEIRA 1999 apud
FREITAS et al., 2001). Ao falar da qualidade nos servigos publicos prestados pelos
funcionarios, pode-se afirmar que remete a uma lembrancga negativa de burocracia e
falta de eficiéncia. Para tanto, por meio do GESPUBLICA, tem-se a possibilidade de
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mudanca, visto que a principal funcéo é gerir a qualidade do servi¢o publico no Brasil,
dai a importancia para esse trabalho, pois se observa a preocupacédo do pais em
melhorar a qualidade dos servi¢os publicos, o que atinge diretamente as universidades
publicas. Assim, analisar a qualidade de servigos prestados aos discentes do CCSA/
UFPB foi uma forma de entender o objetivo do governo com o GESPUBLICA, isto
€, saber que o governo brasileiro tem uma preocupagcédo com a qualidade de seus
servicos deu base a este trabalho, ao passo que o estudo realizado mostrou resultados
da qualidade de servicos prestados por um 6rgao publico — a UFPB. Ressalta-se,
todavia, que, para a analise da pesquisa e mensuracéo da qualidade de servigos, foi
utilizada a escala SERVQUAL.

Baseando-se nos resultados levantados, pode-se ver, de modo geral, uma
insatisfacdo dos alunos. Dai comprovou-se a figura negativa que tém os 6rgaos
publicos quanto a prestacéo de servigos, em que se destaca ndo sé a burocratizagao e
falta de eficiéncia, mas também a falta de interesse dos prestadores em se empenhar
a fim de gerar resultados positivos. Pode ser verificada, claramente, nos resultados
das cinco dimensodes — tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia —
gue a maioria dos respondentes se mostrou de modo indiferente, ou seja, grande parte
dos respondentes nao concordou nem discordou. Mas com a analise do somatério dos
itens de concordancia e discordancia, verificados conforme a maioria, os resultados
demonstraram descontentamento por parte dos estudantes pesquisados. ldentificou-
se, portanto, que os servigos gerados pelos servidores do CCSA ndo estdo sendo bem
prestados de acordo com o ponto de vista dos participantes respondentes, porque
se isso fosse veridico os pesquisados teriam respondido de forma mais positiva
possivel. Os aspectos que mais se destacaram com clareza em discordancia total
foi quanto a falta de equipamentos modernos (tangibilidade) e o funcionamento em
horario conveniente para todos os alunos (empatia). Observa-se, portanto, uma
consideravel auséncia da qualidade nos servigos prestados pelos servidores técnico-
administrativos. Presume-se, entdo, que a qualidade de servico deste Centro seja
mais bem fiscalizada pelos gestores responsaveis, isto €, os superiores deveriam dar
uma maior importancia na maneira pela qual estdo sendo prestados os servigos aos
estudantes, para que esta ma impressao ou indiferenca presente atualmente seja
minimizada e, possivelmente, eliminada. Outro aspecto relevante a ser destacado &
a questao dos Programas desenvolvidos pela UFPB a fim de realizar capacitacéo,
treinamentos, bem como melhorar a qualidade por meio de Projetos desenvolvidos
por esses programas, a propor¢cao que investimentos altos sao feitos para melhorar
o nivel de conhecimento, de comportamento (MELO, 2011), entre outros. Desse
modo, questiona-se se realmente estdo sendo eficientes ou se o0s servidores, mesmo
participando, ndo estédo pondo em pratica o seu aprendizado.

Uma sugestdo para proximos trabalhos € a realizacdo de uma pesquisa com
itens abertos para que se possa entender com mais detalhes o que se passa nas
intencdes e desejos dos clientes/alunos, bem como, todos os seus clientes internos.
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