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RESUMO

Este trabalho objetiva avaliar a qualidade dosiges\prestados por uma instituicao de ensino
superior (IES) publica por meio da adaptacéo dimunento SERVPERF de Cronin & Taylor
(1992). O método da pesquisa baseou-se no deseneato de uma revisao sistematica da
literatura (RSL) para identificar as principais Uaas de pesquisas relacionadas ao
SERVPERF em IESs e um estudo de caso aplicado esetamde suporte ao ensino de uma
instituicdo publica (IP) de educacgéo tecnoldgiaaRsto, utilizou-se um questionario com
10 itens aplicado a 235 alunos do curso de gradudedengenharia de producdo. Apos
validagdo de 192 questionarios, os itens foramisauis e priorizados por meio da andlise de
quartis. A partir dos principais resultados clasados em prioridades critica e alta,
identificaram-se oportunidades de melhorias nosi@® pertencentes as dimensdes da
qualidade: tangibilidade, responsividade e corliddnle. Salienta-se que o desenvolvimento
desta pesquisa auxilia ndo s6 a proposicdo de nmedh@ferentes a avaliagdo da qualidade
dos servicos no setor estudado mas também aoss@firgolos universitarios no estado
analisado e aos diversos dispersados no Brasil.

Palavras-chave:Qualidade em Servigcos. Servperf. Ensino Supegiosino Publico.
ABSTRACT

This work aims to evaluate the quality of serviggevided by a public higher education
institution (HEI) by adapting the SERVPERF instruthéy Cronin & Taylor (1992). The
research method was based on the development ydtenstic literature review (SLR) to
identify the main research gaps related to SERVPERHAEIs and a case study applied in a
teaching support sector of a public institution) (B1 technological education. For this, a
questionnaire with 10 items was applied to 235 wp@eluate industrial engineering students.
After 192 questionnaires were validated, the itemese analyzed and prioritized through
quartile analysis. From the main results classiéiectritical and high priorities, opportunities
for improvements in services belonging to the disi@ms of quality were identified:
tangibility, responsiveness, and reliability. Itositd be noted that the development of this
research helps not only to propose improvementardatg the evaluation of the quality of
services in the sector studied but also to therd&heauniversity centers in the analyzed state as
well as to the several dispersed in Brazil.

Keywords: Service Quality. Servperf. Higher Education. PuBlducation.
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1 INTRODUCAO

O setor de servicos tem sido responsavel pelo desémento do cenario econémico
dos paises por promover atividades que se cone&anmpulsionam a sociedade
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). No Brasil, percelrse um aumento da
participacdo deste setor na economia nas Ultimeaddé (IBGE, 2016, 2020). Em 2018,
observou-se que o0s servicos representaram 76% attutpr interno bruto, indicador que
quantifica a producao de bens e servicos de umegpaism ano (COSCIEMEt al, 2020),
correspondendo a um aumento de aproximadamente 0%-2018) (AMORIMet al,
2019; ROMANI; QUINTINO, 2019) e 1% (2018-2019) (ARENGA, 2020).

O servico €é definido como uma tarefa a ser exeaugae apresenta valor econémico
(TUKKER, 2004), com caracteristicas heterogéneaSBRESURAMAN et al, 1985) e
intangiveis (KOTLER, 1988), a partir do estabelemito da relacdo com o consumidor
(GRONROOS, 2004), formados pela integracdo de psose habilidades pessoais e
materiais (GOLDSTEINet al, 2002). Podem ainda ser segmentados em servi@sl@s,
quando financiados por particulares, e publicosando subsidiados pelo Governo
(DUSSAULT, 1992). De maneira geral, os servicos lipdb sédo caracterizados pelo
atendimento das necessidades essenciais a comeinidewio seguranca, justica, saude,
alimentacgéo, transporte, moradia e educacgao, assEgupela Constituicao.

Dentre os servigcos publicos existentes, destacaeskicacdo. Considera-se este setor
como um dos fatores cruciais para o crescimengcdaomia de um pais (GA€ d., 2019).

No ensino superior, especificamente, observa-serektcao a partir do desenvolvimento do
capital humano e utilizacdo de ferramentas de tegr@ (SIRBU, 2015) por meio da
capacitacdo dos estudantes nas universidades (ORRODENWANGWA, 2020) em
atividades de ensino e pesquisa relacionadas amngesho industrial de modo a garantir a
promocao do bem-estar da sociedade (GUERRERQ 204b).

De acordo com o Ministério da Economia (2018), ape80% das instituicdes federais
no Brasil apresentam meétodos de avaliacdo da aqualiém seus servigos, e somente 50%
dessas utilizam a opinido do usuario para a progosie melhorias em seus processos. Dessa
forma, aumenta-se a preocupacdo em desenvolvdicarapétodos a partir da utilizacdo de
ferramentas quantitativas confiaveis (BROCHADO, 208HANKAR et al, 2019) que
identifiquem os principais problemas e, consequeetge, apresentem oportunidades de
melhoria na prestacéo de servicos (SHURAIR; POKHARID19).
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Diversos modelos foram elaborados para avaliar didgde dos servigos, sendo a
proposicdo do modelo SERVQUAL (PARASURAMANt al, 1988) e SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992) os mais explorados na litera. O instrumento SERVQUAL foi
desenvolvido a partir do modelo daps(PARASURAMAN et al, 1985) com o objetivo de
avaliar a qualidade de servico prestado a parttifggenca entre o desempenho ofertado e a
expectativa do consumidor por meio de cinco dimesmsda qualidade (tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empdié&ribuidos em 44 itens avaliados por
meio de um questionario (PARASURAMANMNt al, 1985, 1988). Em contrapartida, o
instrumento SERVPERF, do acronirf®ervice Performance’(Babi-Hodovi et al., 2019),
foi elaborado pelos autores Cronin e Taylor (199partir do confrontamento com o modelo
SERVQUAL (HAQUE; SULTAN, 2019; MANDAL; GUPTA, 2019) Os autores
demonstraram que a qualidade do servico € melh@ctesizada, representando maior
confiabilidade e eficacia, pela andlise da peroepgl desempenho advinda dos
consumidores, excluindo o fator expectativa (DUTPRAL9; YU; HYUN, 2019). Assim, a
mensuracao € obtida apenas pela percepcédo do ddpsyAKDERE et al, 2020) por meio
da aplicacao dos 22 itens (MOHAd al,, 2019).

Embora o SERVERF tenha sido desenvolvido ha quésedécadas, ainda ha pouca
exploracdo do instrumento IESs publicas, especigenem IP brasileiras. Portanto, o
objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade @ogigos ofertados por uma IES publica por
meio da adaptacdo do instrumento SERVPERF, a partavaliacdo dos estudantes do curso
de graduacdo. De maneira pratica, espera-se idantds principais servicos responsaveis
pela baixa avaliagdo dos alunos além de propor oriath aos servicos prestados na
instituicdo. Ademais, o desenvolvimento deste trabeontribui para a expanséo da literatura
referente a aplicacdo do SERVPERF em IESs devidlaldoracdo da RSL, até entdo nao
explorada.

Além desta secdo introdutdria, 0 presente trabaii@ estruturado da seguinte
maneira: RSL referente a avaliacdo da qualidaddE®s (secdo 2); materiais e métodos
utilizados para o desenvolvimento da pesquisa cgaresentacdo do objeto de estudo, bem
como a elaboracao, coleta e analise de dados dtianéio baseado no modelo SERVPERF
aplicado aos alunos de uma IES publica (secéopBgsantacdo e discussdo dos principais
resultados obtidos por meio da analise de quaigdp 4); e consideracdes finais, contendo
as limitacdes de pesquisa, contribuicbes (tedrcpraticas) e recomendacdes para trabalhos

futuros (secéo 5).
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVPERF em IESs

O escopo desta secdo estd direcionado a identifieaquisas que realizaram a
avaliacao da qualidade de servicos desenvolvidake8s) dentre eles, cursos de graduacgao e
pos-graduacdo (mestrado, doutorado e pos-doutopmiianeio do instrumento SERVPERF
(CRONIN; TAYLOR, 1992). Para isso, adotou-se acguao da metodologia da revisao
sistematica de literatura (RSL). Esta metodologranmmve a coleta e avaliacdo do
conhecimento por meio da sintese tedrica da litexagxistente (TRANFIEL2t al, 2003) a
partir de uma sequéncia sistematica de etapas BIRZELLOU, 2020) e reproduziveis
(Traxler et al., 2020) para identificar e determit@ndéncias de pesquisas nos campos
abordados (SIHAG; SANGWAN, 2020).

Utilizou-se a combinagcdo das palavras-chaves “SHHRA? e 0s sinGnimos
referentes as IESs de modo a garantir amplituderesmgdtados que aderem aos objetivos
desta RSL, resultando nguery "SERVPERF' AND ("HIGH* EDUCATION" OR
"UNIVERSIT*" OR "GRADUAT*" OR "INSTITUT*")aplicadas em setembro de 2020.
Definiu-se 0 acesso nas bases de d&dogpus (Elsevieg Web of Sciencpelo fato de ambas
representarem as principais plataformas eletronpgaaa buscas cientificas (BUSTOS &
POMARES-QUIMBAYA, 2020), responsaveis por publicegd interdisciplinares e
qualificadas (RASHIDIt al, 2020) em diferentes areas de concentracao, paincente no
campo da engenharia de producdo (ACERBI; TAISCH020Ressalta-se a utilizagcdo do
software Mendeleyo gerenciamento das referéncias dos documenttisresoft Excelno
auxilio ao calculo das ferramentas estatisticaméeccao das ilustracdes.

Mecanismos de buscas foram delimitados com o otde verificar trabalhos
relacionados ao escopo desta pesquisa. Tais mewensao representados pelos filtros de
critérios de exclusdo (CE) aplicados nas basesdesd(Tabela 1). Especificamente, C1, C2,
C3 e C4 estéo relacionados aos filtros iniciaistri@em enquanto C5 e C6 representam
critérios de elegibilidade na leitura completa ddgyos. Aqui, os critérios de exclusdes foram
desenvolvidos a partir do método PRISMA, resporigdara auxiliar a execucéo de revisdes
sistematicas (MOHERt al., 2009). O método tem sido desenvolvido em divessisres,
como: educacdo (GLODOWSKdt al, 2020), esporte (STAMBULOVA; WYLLEMAN,
2019), marketing (ZAINUDDIN; GORDON, 2020) e sau@@EVYNCK et al, 2019;
JACOBet al, 2018). Nota-se que ndo foram delimitados cagede exclusdes direcionados
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ao periodo de publicagdo e areas do conhecimeméogaaantir confiabilidade no método.
Por fim, o processo de elaboracédo do portféliol fiteartigos selecionados € exemplificado

na Figura 1.
Figura 1 — Fluxograma no método PRISMA
CE Critério Scopus (Elsevier) Web of Science Total
CE1 Artigos de conferéncias, revisoes e livros 8 13 21
CE2 Publicagbes em idiomas diferentes do inglés 1 5 6
CE3 Indisponibilidade para acesso completo 5 1 6
CE4 Duplicidade nas bases de dados - - 6
CE5 Inexisténcia de SERVPERF em IES 11 2 13
CE6 Incompatibilidade com o escopo da pesquisa 1 5 6
Tabela 1 — Critérios de exclusdo

19): Pesquisas Pesquisas Pesquisas

< identificadas na identificadas na Wel identificadas por

@) . .

o Scopus (Elsevier) of Science outras fontes

s n=239 n=34 n=0

1]

a

= Total de pesquisas CE1, CE2,CE3e

) identificadas ~ |—» CE4

E n=73 n=39

o Total de pesquisas

S lidas apés CE1, CEZ, CE5 e CE6

% CE3e CE4 n=19

o n=34

w

1]

o Total final de Inclusdes em analis¢

= pesquisas apés CE% qualitativa e

3 e CE6 quantitativa

g n=15 n=0

Embora o instrumento SERVPERF tenha sido elabotaloquase trés décadas,
encontraram-se 15 artigos aderentes ao escopo stplige Percebeu-se que paises do
continente asiatico representaram a maior concgitrde publicacdes (67%), principalmente
na Malasia (5), india (2) e Siria (2). Identificee-que ojournal Quality Assurance in
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Education (3) e Marketing Intelligence & Planning2) foram as principais revistas para
publicacdes nesta area do conhecimento. Além diggou-se que a maioria dos trabalhos
apresentaram diversidade de publico-alvo para @stigmarios aplicados, por exemplo,
apenas trés trabalhos abordaram estudantes des alesareas especificas (BROCHADO,
2009; MANDAL; GUPTA, 2019; RODRIGUES®t d., 2011). Esta diversidade foi verificada
no nivel de ensino fornecido (graduagdo e/ou padi@cdo) e a caracteristica da educacéo

(publico e/ou privado), exemplificado na Tabela 2.

Tabela 2 — Portfolio final. Legenda: [G] graduacgaae [PD] pos-graduacao.

Autor (ano) Amostra Curso Nivel Caracteristica Regido
Mandal & Gupta (2019) 130 Farmacia PD Privado India
Mwiya et al. (2019) 824 - G Publico Zambia
Hamid & Yip (2019) 640 - - Ambos Malasia
Soni & Govender (2018) 400 - G Publico Africa dd Su
Dalati & Al Hamwi, 2016) 107 - G Privado Siria
Mahmoud & Khalifa (2015) 259 - - Ambos Siria
Calvo-Porral et al. (2013) 212 - G Ambos Espanha
Law (2013) 271 - PD Publico Hong Kong
Rodrigues et al. (2011) 168 Engenharia Ambos - india
Brochado (2009) 360 Tecnologia Ambos - Portugal
Nejati & Nejati (2008) 100 - Ambos  Publica Ird
Johari & Zainab (2007) 274 - Ambos Privado Malésia
Abdullah (2006b) 381 - Ambos  Ambos Malasia
Abdullah 2006a) 381 - Ambos  Ambos Malasia
Abdullah (2005) 381 - Ambos  Ambos Malasia

Notou-se que diversos trabalhos utilizaram queétios testes a fim de coletar as
respostas iniciais dos estudantes para reunir nnaodes, identificar possiveis erros e
desenvolver alteracdes necessarias de modo a peyogto questionério final adeque-se a
realidade da instituicdo analisada e apresents ilenfacil entendimento aos respondentes
(ABDULLAH, 2005, 2006A, 2006B; BROCHADO, 2009; MAHBIUD; KHALIFA, 2015;
MWIYA et al, 2019; RODRIGUESet al, 2011). Ademais, percebeu-se que 13 entre os 15
artigos utilizaram o alfa d€ronbachpois este indicador testa e valida a homogeneidade
consisténcia interna dos itens de avaliagdo de amastra, permitindo aumento da
confiabilidade das respostas dos participantes (IBALH, 1951). Identificou-se a
utilizacdo de participantes pertences aos ultimuss ade formagdo em seus respectivos
cursos, de modo a permitir que os resultados segarentes apenas a experiéncia ja

percebida dos servicos ofertados pelas IESs. Assgses alunos apresentam maior
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discernimento das atividades, permitindo maior &uga a satisfacdo dos usuarios (CALVO-
PORRALet al, 2013; MANDAL; GUPTA, 2019; MWIYAet al, 2019).

Apesar do portfolio final ser representado por aped5 publicacdes, pode-se
identificar trés principais interacdes entre o®eg dos trabalhos. O relacionamento entre as
pesquisas foi permitido pela elaboracdo da redent@eacdo social por meio ddodeXL
software(Figura 2) (HANSENet al, 2011). Recentemente, a ferramenta permitiu sava#
influéncia da reputacdo dos hospitais pelos ussi&@igartir das postagens Racebook
(MARTIN & GRUB, 2020), identificar principais carristicas presentes em manifestacdes
politicas em redes socias (RI&t al, 2020) e, assim como neste trabalho, compreemder
interacdo entre os autores em uma revisdo de tlitargPACHECOet al, 2019). A
ferramenta ilustra o direcionamento e a interagdtoeeas pesquisas por meio de setas e
circulos, respectivamente. A interacdo foi desendala partir da coleta manual do niamero
de citagbes encontradas entre os artigos. Notaieetrgbalhos n&o referenciados pelos
autores do portfélio final foram desconsideradosstl pesquisa, os circulos maiores foram
identificados por interagcdes de no minimo dois r@stoportanto, percebeu-se que Brochado
(2009), Abdullah (2006a), Abdullah (2006b) e Abdhll(2005) foram os principais autores
referenciados dentre as pesquisas.

Figura 2 — Rede de interacdes entre os trabalhos
L

; ————#
L aw (3013).. Rﬂd”ﬂ_ﬁﬂ stal (2011) | Neizti & Nejati (2008)
X e / ‘@
EmchEH.dT(EDDS} Mahmoud & Khalifa (2015) —————_ . | Abdullah (2006a)
. ] Abdullzh (2005)

Abdullah {2006b)

*
Mandal & Gupta [2019)

. .
Hamid &Yip (2019)  Mwiyaetsl (2019) Calvo-Porral etal. (2013) Dalati & Al Hamwi (2016)

De uma maneira geral, Abdullah (2005, 2006a, 200@bktivaram analisar a
eficiéncia de desempenho entre instrumentos deagéial dos servicos em IES. Abdullah
(2005) testou a escala HEdPERF para compreendatores determinantes na avaliacdo dos

servicos a partir da comparacdo de performance a@onstrumento SERVPERF enquanto
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Abdullah (2006a) e Abdullah (2006b) comparam ai&ficia e o desempenho de trés
instrumentos (HEdPERF, SERVPERF e HEdPERF-SERVPEBFRHhstrumento HEAPERF
foi desenvolvido com o intuito de avaliar espeaifiente a performance de IESs
(ABDULLAH, 2006c). Os resultados das trés pesquagamtaram a preferéncia da utilizacéo
do questionario HEdPERF em ambientes de IESs pesaptar caracteristicas que mais se
adequam a esse ambiente, diferentemente de BroqR@@9) e Law (2013). Brochado
(2009) examinou o desempenho dos cinco instrume@BRVQUAL, SERVPERF,
HEdPERF, importance-weightedSERVQUAL e importance-weightedSERVPERF. De
acordo com os resultados, concluiu-se que os msmtos SERVPERF e HEJPERF
apresentaram melhor aderéncia ao escopo educacpmrém ndo € possivel identificar o
mais adequado.

Especificamente, percebeu-se que as dimensdebitalagle e empatia apresentaram
maior impacto positivo na percepcdo da qualidade IE®s, seja privada ou publica
(CALVO-PORRAL et al, 2013) e estédo diretamente relacionadas a prandi&alor nessas
instituicdes (SONI; GOVENDER, 2018), diferentemetites achados de Brochado (2009) em
gue ambas sdo as ultimas. A tangibilidade € defipielos aspectos fisicos promovidos pela
instituicdo, como por exemplo, aparéncia internaxeerna, equipamentos e laboratérios
enquanto a empatia é caracterizada pelo comportaneeconduta da equipe (professores e
colaboradores) com os estudantes, permitindo aliatemto de suas necessidades por meio
da atencdo individual, como confirma Mahmoud e Kh&P015).

Estudantes avaliaram a tangibilidade percebidaseogcos de setores de apoio ao
ensino, como as bibliotecas, como fator essen@apnomoc¢éo da qualidade, incluindo a
disponibilidade de acervo, seja presencial ou @Geato. Dessa forma, deseja-se apresentar
plataformas eletrbnicas que possuam facilidadecessa e eficiente interatividade com os
colaboradores. Essa interatividade entre estudantguipe da biblioteca € compreendida
pela dimensdo responsividade (JOHARI; ZAINAB, 200A&jui, caracteristicas como a
disposicéo em ensinar (modo presencial, online ®lefone) a pesquisa pela disponibilidade
dos documentos (JOHARI; ZAINAB, 2007) e a habilidade atender os estudantes s&o
consideradas cruciais na avaliacdo da qualidadeesleservicos (MAHMOUD; KHALIFA,
2015).

Apesar da verificacdo de aplicacdo dos questiondin IESs publicas (Tabela 2),
apenas trés trabalhos intencionalmente investigaaamfluéncia e as caracteristicas das
dimensdes da qualidade presentes nessas instguig®LVO-PORRAL et al, 2013;
HAMID; YIP, 2019; MWIYA et al, 2019). Notou-se que a dimensao confiabilidade
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representa o dobro quando comparada as institujpdgiscas, indicando oportunidades de

acOes de melhorias nessa vertente (HAMID; YIP, 20R8rcebeu-se ainda que instituicoes
privadas possuem melhores programas de avaliac§oatidade dos servicos do que centros
publicos, e apresentam melhores resultados em tp@deae as dimensdes da qualidade, exceto
tangibilidade, devido ao desenvolvimento da pradissizacdo dos estudantes e a sua
relagdo com o mercado de trabalho (CALVO-PORFRARL, 2013).

Diversos autores abordaram a necessidade de aéwpliacutilizacdo do questionario
em outros segmentos, neste caso, cursos e/ou Aé@amcadémicas, como a principal
limitacdo de pesquisa identificada. De acordo cemesultados, as generalizagdes sobre os
resultados devem ser realizadas com precaucgéo,vemaue a verificacdo dos itens de
avaliacdo pela populacdo analisada foi permitida y@spostas homogéneas como por
exemplo, mesma universidade, curso ou pais (ABDUHLA2005, 2006b, 2006a;
BROCHADO, 2009; CALVO-PORRAIet al, 2013; LAW, 2013; MAHMOUD; KHALIFA,
2015; MANDAL; GUPTA, 2019; RODRIGUESt al, 2011; SONI; GOVENDER, 2018).
Salienta-se ainda que a construcdo dos elements rRvVestigacdo da qualidade de servigos
em IESs varia de acordo com o tipo de instituic&eraavaliada (HAMID; YIP, 2019) uma
vez que foi percebida a utilizacdo da adaptacacSHRVPERF em 9 dos 15 artigos
selecionados (CALVO-PORRAdt al, 2013; DALATI; AL HAMWI, 2016; HAMID; YIP,
2019; JOHARI; ZAINAB, 2007; MAHMOUD; KHALIFA, 2015MANDAL; GUPTA, 2019;
MWIYA et al, 2019; NEJATI & NEJATI, 2008; SONI; GOVENDET, 20118

Porém, de uma maneira geral, compreende-se quecasdimensdes da qualidade de
desempenho de servigos sdo responsaveis pelaacatisferal dos estudantes em IESs, e
consequentemente, transforma-se em um relacionamaat lealdade e reputacdo de
marketingpositivo (MWIYA et al.,2019). Apesar disso, notou-se a dimensao segucamnga
0s menores indices, representando que IESs deVecacesforcos nessas areas (CALVO-
PORRAL et al, 2013; RODRIGUESt al., 2011). Por fim, observou-se a relacdo positiva
entre a percepcao da qualidade de servigos, sditsfdos estudantes, servigos e elaboracdo
justa dos precos ofertados por instituicoes prisg@RALATI; AL HAMWI, 2016).

Portanto, identificou-se entre as pesquisas adalisgue ainda ndo ha consenso na
priorizacdo das dimensdes da qualidade devido rasteaisticas singulares de aplicacdo de
cada estudo. Diversos trabalhos aplicaram a femar®ERVPERF em instituicdes publicas
(Tabela 2), apesar disso, como percebido por €3ta fienhum trabalho foi desenvolvido em

IESs brasileiras, especificamente em instituicGgsigas. Dito isto, a proxima secdo desta
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pesquisa destina-se a elaborar um questionariatt@s®s itens do instrumento SERVERPF
para avaliar a qualidade de servigcos em um instfaderal de ensino superior.

3 METODOLOGIA

A partir da apresentacdo da problematica de pesdeicdo 1) e dos resultados
obtidos na RSL referente a aplicagcdo do instrume&ERVPERF em IESs (secdo 2),
definiram

-se as proximas etapas do trabalho em: definicdandoiente de estudo (etapa 1),
elaboracdo e aplicacdo do questionario piloto & fietapa 2), analise de dados (etapa 3) e

discusséo dos resultados (etapa 4), descritasia.seg

3.1 Etapa 1: Definicdo do ambiente de estudo

Definiu-se uma IP de ensino como IES a ser analis&d instituicAo apresenta
diversos campi no estado em que esté localizadaneope a oferta de cursos de qualificacédo
profissional, técnicos, especializacdo técnicaidel médio, graduacgéo e pds graduacao para
mais de 36 mil alunos. Especificamente, um dasipi da instituicdo sera abordado por
promover a capacitacdo de estudantes do cursoadth@areéado em engenharia de producéo,
publico-alvo desta pesquisa.

Dentre os setores pedagogicos da instituicdo, ¢érecea um departamento de suporte
ao ensino (DSE). Selecionou-se esse departamevittodeo fato de fornecer suporte a todas
as atividades pertinentes ao desenvolvimento dacepsp educativo na instituicao.
Atualmente, o DSE é formado por um coordenados, $&fvidores e duas estagiarias. As
principais atribuicdes estao relacionadas: ao cumgmto do codigo de ética dos discentes, ao
zelo pelo cumprimento dos horarios de aula e demwisdades letivas, a confeccédo de
documentacdo necessaria a identificacdo do aluatyalizacdo do registro de ocorréncias
diarias no sistema académico e ao controle daag#dio dos espacos fisicos destinados as
atividades de ensino no campus. Apesar de um regpnrgerno definido, percebeu-se que os
estudantes apresentam dificuldades em compreendeferta dos principais servigos
promovidos pelo DSE. Consequentemente, dificultaggercepcédo do nivel de qualidade
referente aos servicos ofertados aos estudantes.

Este trabalho apresenta uma abordagem quantitd¢ivio a presenca de calculos

numéricos promovidos por meio de técnicas estbstipara alcancar os resultados
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(WAINER, 2007) a fim de determinar a resposta depuilico-alvo (MANZATO; SANTOS,
2012). Além disso, a pesquisa possui abordagenitajued, pois, apesar da utilizacdo de
ferramentas estatisticas na analise de dadossokados obtidos foram promovidos a partir
do valor, sensibilizacdo e percepcéo individual padicipantes (LUDKE; ANDRE, 1986).
Ainda, o desenvolvimento ocorreu por meio de unudsstde caso, de modo a permitir a
melhora da compreensado de um evento empirico (V@SE 2002; YIN, 2017) a partir da
investigacdo aprofundada de um problema (GIL, 2@@7)meio de um questionario baseado
nos constructos do SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 199FEkste estudo de caso é
caracterizado como singular, pois examina a préstde servigos dentro de um contexto real
de um Unico objeto de estudo (MIGUELal, 2012; YIN, 2001).

3.2 Etapa 2: Elaboracao e aplicacao do questionarmloto e final

A elaboracdo do questionédrio realizou-se a pardir adlaptacdo do instrumento
SERVPERF desenvolvido por Cronin e Taylor (1992yaRo estudo proposto, 10 itens foram
considerados relevantes para a avaliacdo dos gerg@ DSE (Quadro 1) para a construcao
de um questionario objetivo, rapido e de facil rdimento. Os itens foram elaborados e
aprovados em conjunto com o representante do @etrdenador). A determinacao dos itens
deu-se a partir da realidade do departamento adali® da necessidade de investigar

oportunidades de melhorias aos servicos promowddssstudantes do campus.

Quadro 1 — Itens de avaliacdo da qualidade dos sétes do DSE
ltem

Atualizacdo do cadastro das salas/horarios das aa portal académico para matricudatne
Confeccao/distribuicdo do documento de identjicaao aluno.
Utilizacao dos laboratérios de informatica.
Atualizacdo dos horarios disponibilizados nasgsotias salas/laboratérios.
Disposicdo em ajudar no agendamento das proveesgimda chamada.
Agilidade na comunicacéo dos acontecimentosmpeadtem as aulas/funcionamento do campus.
Controle da entrada, permanéncia e saida degsess@ampus.
Cordialidade dos colaboradores.
Horério de atendimento (7h as 22h).
Fiscalizagdo/aplicagcdo de penalidades refeeent@digo de ética do discente no instituto.

Z
]

©oo~NOOPrWNE

=
o

Inicialmente, desenvolveu-se o questionario pilatpartir de uma reunido com o
representante do DSE a fim de integrar as funcdedrgbo com as atividades especificas
atribuidas aos alunos do curso de graduacéo daleage de producdo. A coleta de dados do

guestionario piloto ocorreu na ultima semana deemiro de 2019 com 16 estudantes do
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sexto periodo. A avaliacdo da qualidade dos sesvigestados pelo DSE foi mensurada a
partir de uma escalhikert cujos valores variam de 1 (muito ruim) a 5 (mwiam). De
acordo com os alunos, percebeu-se que o questquifoio apresentou perguntas concisas e
objetivas. Apesar disso, sugeriu-se a inclusdondeampo extra “nao sei responder” (nota
zero) pois algumas dessas atividades ainda n&carhagido utilizadas pelos alunos
participantes durante esta fase teste.

Apos alteracOes realizadas, elaborou-se o questoaindal. A coleta de dados para o
questionario final obteve a participacdo de 23m@dy dentre as quais 192 repostas sao
vélidas, e de acordo com Hair Jr. et al. (2014presenta o minimo de 30% para uma
populacao inferior a 300 participantes. Foram apeoasiderados questionérios respondidos
por estudantes que ja utilizaram algum servico & DAssim, as respostas dos itens com
avaliacdo nula foram desconsideradas dos calcAaaplicacdo do questionario final foi
realizada por meio de formuléarioslinevia Google Formgois o periodo de aplicacdo (20 de
janeiro e 20 de fevereiro de 2020) néo era let@ofluxograma referente aos passos da

elaboracéo do questionario é exemplificado na &igur

Figura 3 — Metodologia para aplicacdo do question&w

Alteragdes
necessarias?
Inici ; l
“o Elaborar Aplicar ~
( }— questionario questionario Coletar dados 4’0
piloto piloto
Sim
Novas allfer_a;:?es Realizar
necessarias? altﬂ-ag.ﬁes
Nio

3.3 Etapa 3: Analise de dados

A seguir, analisaram-se os dados obtidos pelaacdlet questionarios avaliados pelos
alunos (secdo 4.1). A andlise de dados utilizouan gle desempenho médio, calculado a
partir da média aritmética do desempenho de cadg i desvio padrdo e a moda. Esta etapa
utilizou a assisténcia deoftware Microsoft Exceho auxilio aos calculos. Aléem disso,

apresentou-se a priorizacao dos itens por meidadaificacdo dos mesmos como critico, alto,

OSH0)
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moderado e baixo a partir da aplicacdo da anatisgudrtis proposta por Freitasal. (2006)

e posteriormente verificada em Freiggsal. (2009), Gongalves; Freitas (2010) e Gongalves;
Belderrain (2012). Nesta pesquisa, objetivou-sdisamaos itens de classificacdo critica e alta
aos servicos oferecido pelo DSE a fim de promoveflaxdo imediata dos resultados, além

de sugerir oportunidades de melhoria junto a equdpsetor.

3.4 Etapa 4: Discussao dos resultados

Por fim, a ultima etapa da pesquisa (secdo 4.8 destinada a discussado dos
principais resultados encontrados na aplicacaoudstpnario e confrontar com os achados
da RSL desenvolvida anteriormente (secdo 2). Aafygtiva-se identificar as contribuicbes
(tedricas e praticas) e limitacdes do trabalho,liamxlo a recomendacéo de elaboracédo de

pesquisas futuras.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Andlise de dados

A partir da coleta de dados realizada, analisamross dados por meio da média,
desvio padrdo e moda e classificaram-se os iteasalelo com a analise de quartis proposta
por Freitas et al. (2006). Como informado antergmta, apenas 0s itens caracterizados em
prioridades critica e alta serdo analisados nestguyisa. Os itens foram classificados de
acordo com as dimensdes da qualidade (PARASURAMzNaL, 1988): tangibilidade
(TAN), confiabilidade (CON), responsividade (RESgguranca (SEG) e empatia (EMP). O
Quadro a seguir exemplifica os resultados obtidos.

Quadro 2 — Resultados da aplicagdo dos questionasio
Prioridade = Dimensdo N° Média Desvio Padrdo Moda

TAN 7 2.74 1,29 2
CRITICA TAN 2 315 1.08 3
RES 6 318 1,17 4
Q1 = 3,18
RES 4 327 1,12 4
ALTA CON 10 3.28 103 3
02 = 3,28
TAN 3 332 11 4
MODERADA CON 1 352 1,03 4
RES 5 365 0,99 4
Q3 = 3,65
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SEG 8 4,12 0,92 4

BAIXA CON 9 454 072 5

O controle da seguranca na entrada, permanénei@a de pessoas no campus (item
7), exercida pelo DSE e estabelecida no regimemésno da instituto, envolve a equipe de
vigilancia, bem como os recursos empregados narasgal da instituicdo, uma vez que o
acesso aos predios do campus pelos estudantesabilinado por ndo existir uma unica
entrada principal. Atualmente, o controle é reakzgarcialmente por uma equipe de
vigilantes, classificando o acesso dos motoristagsgtacionamento do campus em: alunos,
servidores ou visitantes a partir da declaracébaleto motorista, sem qualquer informacao
de confirmacéo e/ou cadastramento em sistema deaseq.

Assim, sugere-se 0 investimento em recursos derasgau no campus a fim de
facilitar o controle das pessoas dentro dos prédm®o por exemplo, a delimitacdo de uma
portaria principal com um sistema de rastreameatoneio de catracas eletronicas utilizando
documentos de identificacdo (matricula), ja redizgor diversas instituicbes. Para a
comunidade que ndo possui vinculo direto com atuiggio, mas utiliza 0os seus servigos
(biblioteca), sugere-se a elaboracdo de um cadgstrporario classificando 0 acesso como
visitante. Além disso, estimula-se o0 planejament abntratacdo de um sistema de
videomonitoramento integrado interno (prédios) emo (estacionamentos). Assim, gera-se
melhora no controle de acesso ao campus, na segugeral dos bens e pessoas e na
integragdo da comunicagao entre a vigilancia e &.0X% acordo com o representante do
departamento, 0 processo relacionado a implementg&atracas eletrbnicas em conjunto
com o sistema de videomonitoramento ja esta emnagta, porém, devido a pandemia, as
atividades foram paralisadas e a entrega finadd@ada para o inicio do segundo semestre de
2021.

Conforme informado anteriormente, a documentacdoallmo esta diretamente
relacionada ao controle de acesso e permanéncjEskoas, bem como a seguranca no
campus. Atualmente, a instituicdo fornece documentwisério em papel nos 30 primeiros
dias de aula com validade de um ano, sendo gemadoono documento provisorio por ano
até o final do curso. De acordo com o representdotalepartamento, a confeccdo dos
documentos de identificacdo dos alunos (item 2)raaterial PVC néo esta sendo realizada
nos ultimos trés anos por falta de recursos finem&eA confec¢cdo da documentacdo em

PVC seria compativel ao dispositivo eletrénico siggeno monitoramento utilizado nas
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catracas eletrdnicas. Ademais, o documento deiidagéio em formato PVC otimiza o
processo de confec¢do, pois a elaboragdo ocormaspena Unica vez durante o curso,
evitando retrabalhos e atrasos na confeccéo.

A maioria dos alunos informou que a agilidade mdsrinacbes que se referem ao
funcionamento do campus e continuidade das aulas ) ainda é deficiente, causando
alguns transtornos para alunos que podem recefoemies tardiamente. Tais informagdes
podem estar relacionadas a eventos extraordinarasp a impossibilidade de acessar o
campus devido as inundacfes provocadas pelas chorasciais, auséncia de agua nas
tubulacdes devido as manutengbBes preventivas naoregdo comparecimento de algum
professor para lecionar a disciplina por motivopeemis, entre outros. Atualmente, a
comunicacao desses eventos € realizada por meendo de mensagem automatica via
sistema académico. Porém, percebe-se a ineficiélesie mecanismo devido a demora na
atualizacdo da comunicacdo e muitas dessas messs@emeconhecidas compamnose-
mails dos alunos. Dessa forma, recomenda-se a utilizagds6 de meios de comunicacao
oficiais da instituicdo, como também das ferramente transmissdo de mensagens
instantaneas por meio da integracdo com a equipecdelogia da informacao, por exemplo,
0 envio em mala direta via SMS WhatsApp

Atualmente a atualizagdo dos horarios das aulabadtérios de informatica (item 4)

é realizada manualmente a partir da fixacdo darrmdQao nas portas das salas. Assim,
dificulta-se o controle e monitoramento da inforA@cconsequentemente, gerando atrasos
nas correcdes dos horarios e transtornos aos atuposfessores da instituicdo. Sugere-se a
informatizagdo do servigo por meio de telas dispbnadas em pontos focais dentro dos
prédios e/ou a elaboracdo de um sistemhileinformando as atividades e ocupacao de todas
as salas e laboratorios. Dessa forma, a informem@a-se agil, confiavel e atualizada em
tempo real.

A fiscalizacdo comportamental referente ao cumpntmeo codigo de ética dentro do
campus (item 10) é realizada a partir da inspeg¢gitaly sendo apenas possivel exercer esta
funcdo quando os alunos estédo presencialmenter@as @muns do campus. Porém, o DSE
nao atende somente os alunos do curso de grademgdengenharia de producdo, mas
também outros cursos de graduacgdo, ensino meédiorsesc técnicos. Assim, sugere-se
aumentar a equipe do DSE, como a contratacdo de estgiarios em periodos diferentes.
Por fim, em concordancia com o sugerido no itema fiscalizacdo dos ambientes comuns
dentro dos prédios pode ser monitorada pela pr@af@a do DSE, otimizando o tempo e

deslocamento dos membros da equipe. De acordo coepresentante do departamento,
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adquiriu-se uma televisado para videomonitorameatsaita do DSE e o projeto de instalacéo

de 20 cameras esta em andamento.

4.2 Discussao

A partir da analise de quartis realizada anteriotésecéo 4.1), identificou-se que os
principais itens 7, 2, 6, 4 e 10 presentes nasigaides critica e alto, representam trés
dimensdes da qualidade, como a: tangibilidade prespidade e confiabilidade. Observou-se
que os itens 7 e 2, apesar de abordarem a dimeasgibilidade devido a confecgéo e
distribuicdo da documentacdo estudantil e estruigiea para o acesso ao campus, estdo
diretamente relacionadas a promocdo da confiabl#iddos estudantes. Esta relacdo é
identificada devido a ineficiéncia do controle i acesso ao campus pelos estudantes pois
ainda ndo ha uma entrada principal, dificultandatagdades de monitoramento da seguranca
dos ambientes pelos vigilantes. Dessa firma, as#@ievidesses itens € importante para a
promocao da confiabilidade nos servicos do DSE,ccoomfirmado no resultado da pesquisa
realizada em IESs publicas de Hamid & Yip (2019).

Além disso, a dimenséo responsividade, presentdtens 6 e 4, demonstra que 0
setor apresenta uma deficiéncia referente a adédidie informar possiveis alteragbes das
atividades do campus, como: cancelamento de aulbstituicdes das identificacées das salas
e eventos extraordinarios. Apesar disso, verifeagse tal agilidade é essencial para a
melhoria da qualidade dos servi¢os percebida melaglantes em IESs (JOHARI; ZAINAB,
2007; MAHMOUD; KHALIFA, 2015). Portanto, 0s ajustesesses servicos elevam as
oportunidades de melhoria para a avaliacdo dadagdinos servicos do DSE.

Salienta-se que os métodos para o planejamentmrat@io e desenvolvimento dos
itens do questionario final foram adaptadas dounstnto de avaliacgdo SERVPERF original
a partir do entendimento das necessidades espeacif@ atual momento do DSE de acordo
com O representante do setor no campus, assim pemebido em outras pesquisas do
portfélio final na RSL (secao 2). Assim, o queséino foi desenvolvido de modo a garantir
resultados satisfatorios e imediatos para a carrecdnelhoria da promocédo apenas dos
servicos prioritarios pelo setor. Dessa forma, meerse a alocagdo de recursos suficientes
em tais itens, como confirma Abdullah (2006b).

Além dos ajustes necessarios nos itens do instion®BRVPERF a realidade do
DSE, destaca-se que a importancia do planejamentblizacdo do teste piloto com os

estudantes, assim como percebido em diversos sudigdRSL. Apesar do questionario final
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ter sido aplicado apenas por estudantes de ditsremtmas no curso de engenharia de
producdo, desconsiderando corpo docente e outragpesdadministrativas do instituto
(CALVO-PORRAL et al, 2013), influenciando as respostas dos questmmédavido ao nivel
de experiéncia individual dos estudantes, estécpraermitiu aproximar os itens de avaliacao
ao cotidiano percebido pelos alunos da instituicB®essa maneira, elevam-se as
oportunidades de melhorias praticas nos servigngjrmando a eficacia da ferramenta em
IESSs.

Esta pesquisa investigou a influéncia da qualidieervicos de um setor especifico
de uma IP, indiretamente responsavel pela promogé@ducacdo, porém necessario ao
desenvolvimento das atividades de uma instituigd@mbsino, assim como Johari e Zainab
(2007) e Nejati e Nejati (2008) realizada em bieleas universitarias. Dessa forma, salienta-
se a importancia da promocao de ferramentas camid&y quantitativas para a melhoria
continua (BROCHADO, 2009) que também permitam diagéo dos servicos em setores de
apoio ao ensino, como o DSE, uma vez que estadadigi € necessaria na maioria das
organizacdes fornecedoras de servicos (JOHARI; 28N2007).

De uma maneira geral, notou-se que a utilizacaguistionario como instrumento
para avaliar a qualidade dos principais servicosrtafios pelo DSE permitiu maior
proximidade entre as atribuicées do setor e a pe&oedestas pelos alunos, principal objetivo
desta pesquisa. Com isso, 0s beneficios da prontlacBwestigacdo da qualidade de servigos
podem nao ser apenas observados para o departantectmpus estudado, mas tambéem
para as outras 21 coordenadorias de apoio ao emsiestado analisado e aos diversos setores
relacionados as atividades de apoio ao ensino pgiagdispersados nas IESs no Brasil.
Desta forma, novas alteragdes nos constructosstieimento devem ser realizadas de modo a
garantir que os resultados sejam adequados aaéaltdtal do ambiente investigado, indo ao
encontro dos achados de Rodrigaeal (2011) e Hamid e Yip (2019).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho objetivou elaborar e aplicar um goeatio com 10 itens baseado no
instrumento SERVPERF para avaliar a qualidade dégss ofertados por um 6rgéo de apoio
ao ensino em uma IES, especificamente em uma IPnoCresultados da pesquisa,
identificaram-se cinco itens classificados em otemtes critica e alta a partir da analise de
quartis. Tais itens foram relacionados as dimensf@esgjualidade em servicos, como por
exemplo a tangibilidade, responsividade e confiddle. Os resultados do instrumento
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permitiram que 0 setor compreenda quais sao a<ipmin atividades fornecidas que
demandam melhorias imediatas.

Nota-se que esta pesquisa apresenta contribuigbesals e praticas. Primeiramente,
compreende-se que, até o momento de elaboracde tdasalho, para o conhecimento dos
autores, ainda ndo foram desenvolvidas pesquidasemées apenas a investigacdo do
instrumento SERVPERF em IESs por meio de RSL, apdsainstrumento ter sido
desenvolvido ha quase trés décadas. Ainda, cones@mado nos resultados da RSL, néo foi
verificada a investigacdo do SERVPERF em IP denertsiasileiras. Dessa forma, a principal
contribuicdo académica deste trabalho esta reladmra expansdo e disseminacédo do
conhecimento desta &rea na literatura, como pelceta secao 2.

Além disso, percebeu-se que a aplicacdo do quésitioma instituicdo analisada
permitiu que o setor de apoio ao ensino seja cdpazompreender, corrigir e melhorar os
servicos como prioritarios pelos estudantes a enelévar a qualidade da promocéo de suas
atividades, consequentemente, promovendo a cuttaranelhoria continua no instituto.
Assim, sugere-se que a repetibilidade em outramtEsstado é viavel, porém, passiva de
adaptacOes. Ainda, esta pesquisa permitiu maioolémento e interacdo pelos estudantes
em auxiliar a promocéo de melhorias do 6rgdo panatduto.

Apesar das contribuicBes apresentadas, entendeeseste trabalho também apresenta
limitacdes. Destacam-se: (i) a viabilidade parplecacdo do questionério em outras IPs no
estado devem ser realizadas com cautela, uma ezxstem caracteristicas singulares a
este ambiente; (ii) a validacdo da consisténciermat dos resultados da amostra a partir do
alfa deCronbach(Cronbach, 1951) nao foi permitida devido a preaeta atribuicdo da nota
zero no instrumento desenvolvido, que apesar deodssleracdo desses valores, impactou
em resultados abaixo do aceitavel; (iii) o questimn ndo investigou caracteristicas
relacionadas a dimensdo empatia, considerada iamperina avaliacdo da qualidade dos
servigos; e por fim, (iv) assim como diversas pespuencontradas na sec¢ao 2, percebeu-se
que os resultados desta pesquisa ndo podem serlgauns devido & implementacdo do
guestionario em apenas um ambiente de estudo eonEsiii de respondentes.

Dessa maneira, fazem-se algumas sugestdes paadhtmlfuturos. Inicialmente,
recomenda-se a realizacdo de ajustes para pequiiro instrumento seja adequado aos
diferentes setores de apoio ao ensino presentéS®sncomo por exemplo: reestruturagcéo do
questionario a partir da eliminacao das notas déamdes zero e utilizacdo de respostas dos
estudantes dos ultimos dois anos do cursos de agadypara elevar a confiabilidade das

respostas na amostra devido a experiéncia e péeens servicos desses estudantes, assim
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como Calvo-Porraét al. (2013), Mandal e Gupta (2019) e Mwigaal (2019). Além disso,
deseja-se que outras pesquisas sejam realizadastia ga investigacdo de diferentes
publicos-alvo a setores de apoio ao ensino de raggirantir heterogeneidade da populacéo
da amostra. Ademais, indica-se comparar os resdgltdd aplicacdo do instrumento desta
pesquisa com a investigacdo da adaptacdo dos 228 ieiginais do SERVPERF,
independentemente dos ajustes necessarios a demaliifainstituicdo. Por fim, sugere-se a
aplicacdo de um questionario baseado no instrunf®BRVPERF voltado a promocéao dos

servicos de todo o ambiente da instituicdo, ndded@m setor especifico.
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