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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a quadidin servicos oferecidos pela Secretaria
de Assuntos Académicos (SAA) da Universidade desiBaa Inicialmente foi realizada uma
revisdo bibliogréafica, cujo referencial tedrico edmu temas sobre marketingarketingdos
servigos, servicos, atendimento ao publico, sgfisfa qualidade dos servicos. A pesquisa foi
feita junto a 200 alunos de graduacdo da Univedsidie Brasilia. Para a coleta de dados
sobre a expectativa e a percepcao dos usuariosoqugualidade dos servigos prestados pela
SAA foi adotada e escala SERVQUAL criada e validpdaParasuraman, Berry e Zeithalm
(1985), alem de terem sido incluidas algumas qasesi0 final da Escala para verificar dados
que permitissem tracar o perfil dos usuéarios ppeites da pesquisa (sexo, idade, estado
civil, vinculo empregaticio, tempo de universidadgmda mensal familiar e area de estudo).
Foi feita andlise descritiva dos dados e os rafpdtaapresentados apontara@aps
preocupantes, pois indicam que o0s alunos-usuargosSAA estdo insatisfeitos com a
qualidade dos servicos oferecidos. No entanto, reuge a realizagdo de estudos mais
aprofundados para esclarecer alguns resultadatoslitom esse estudo.

Palavras-chave satisfacéo, servicos, qualidade, SERVQUAL.
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1. INTRODUCAO

O setor de servicos, na segunda metade do séculerEXceu em participacéo e
importancia em todos os paises industrializadosalélamente, aumentou-se, a cada dia, a
atencdo dada a qualidade dos servicos e a satislag&lientes, o que tem mobilizado a acao
de muitos gerentes de organiza¢Oes voltadas paaragos. Muito foi feito para melhorar a
qualidade e a satisfacdo dos clientes durante os & e 90, entretanto, servicos
considerados mediocres ainda sdo um fato obseeradodo o mundo (HAKSEVER, 2000
apud AMARAL; PINTO; MIRANDA, 2002).

Segundo Lovelock (1983 apud MELLO et al., 2002)senvico educacional é
classificado como um servico de acdes intangi#igyido a mente das pessoas, de entrega
continua, realizado atraveés de uma parceria erdgrgamizacdo de servigco e seu cliente, com
um alto contato pessoal é baixa customizagéo.

Conforme Marcelino (2003), as universidades fedebaasileiras, como toda a
administracdo publica nacional, passam por intetrsassformacoes, resultado de avancos
tecnologicos e de relevantes mudancas de orderal,seconémica e politica. O modelo
burocrético, que evoluiu a partir de 1930, ndo dgeao novo momento da sociedade
brasileira.

A qualidade do servico de atendimento ao publicocantexto da realidade
brasileira, tanto no ambito estatal quanto naatixa privada, apresenta-se como um desafio
institucional que necessita de transformacfes tegerEssa necessidade tem multiplas
facetas, e a visibilidade de uma delas se expreasaqueixas frequentes de usuarios-
consumidores (FERREIRA, 2000).

Assim, faz-se necessario examinar novas referépaia@so planejamento e para a
organizacdo das unidades académicas na busca rderatlemandas, como: prestacao de
servicos com qualidade, usando novas tecnologas, gbter eficiéncia interna e eficacia
organizacional (MARCELINO, 2003).
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1.1 Problema da pesquisa

Percebe-se por meio de diversas pesquisas querdedtionsumidor € um ator
cada vez mais exigente e informado. A mensuracaudidade dos servicos tem sido tema
recorrente de estudos, por ser de notoria impae&nenentar o grau de satisfacéo do cliente
em relagdo ao atendimento recebido, principalmemtenstituicées privadas, que tém como
objetivo o lucro, sejam elas de bens ou de servi¢os

Uma instituicdo publica de ensino superior, emind@ vise lucro, deve despertar
para uma melhoria no aumento da eficécia, da ai@é da qualidade quanto a prestacéo de
Servicos.

Cada cliente/consumidor, no caso desse estudono,at Unico no que se refere
tanto aos comportamentos quanto as atitudes. Avaliaua satisfacdo diante do servico
recebido é de suma importancia.

Diante do exposto chega-se a seguinte questdo: ceet&®a de Assuntos
Académicos (SAA) da Universidade de Brasilia oferam servico de qualidade percebido

pelos alunos da graduacéo?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Identificar o nivel de qualidade dos servicos dacr&aria de Assuntos
Académicos (SAA) da Universidade de Brasilia, s6tica dos alunos-usuarios.

1.2.2 Objetivos Especificos

» |dentificar o grau de expectativa do usuario eragab aos servicos recebidos.
» Identificar o grau de satisfacdo do usuario entcéalaos servicos recebidos.
» Conhecer a lacunagydp entre a expectativa e o desempenho da InstituiQéo

relacdo aos servicos prestados.

1.3 Justificativa

Os avancgos do capitalismo mundial na uUltima dédadgaram as empresas em
uma disputa por qualidade em ambito mundial, coanch contexto onde a satisfagcao do

consumidor tornou-se de suma importancia (BEBER9)L9
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A gqualidade nos servicos ja € um grande desafiis, yigemos em um mundo
globalizado, onde a concorréncia mercadoldgica gesanta cada vez mais acirrada. A
satisfacao e insatisfacdo tém sido temas frequemepelo menos 15.000 artigos praticos e
académicos (PETERSON; WILSON, 1992 apud CUNHA t18198).

Mensurar a qualidade em servicos ndo € uma taeila porém necessaria diante
de clientes cada vez mais exigentes e conscieatesus direitos como consumidores.

Uma instituicdo de ensino como a Universidade deasiBa, importante
fornecedora de servigcos, € por si udotus interessante para esse tipo de pesquisa,
principalmente agora que esta diante da implantaf@onovo Programa de Gestdo e
Avaliacdo do Desempenho (PROGED). Este foi instdupor meio da Resolu¢do do
Conselho de Administracéo n° 9/2008 da Fundacawedsidade de Brasilia (FUB) como um
dos fatores que integram a Carreira dos Cargosid@eéaministrativos em Educacdo da
FUB, estabelecendo critérios e apresentando, entres itens, a avaliacdo do atendimento
sob a otica dos usuarios.

Este € um estudo viavel, no que se refere ao telapealizacdo e as referéncias

disponiveis, aléem de ndo depender de financiameletagiéncias de fomento.



12

2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os conceitos basicos rais guyoesquisa esta centrada:
marketinge marketingde servigos, servicos, atendimento ao publicosfagfio e qualidade.

Para isso, recorreu-se a varios autores, como acke Wright (2003), Kotler e

Keller (2006).
2.1 Marketing e marketing de servigos

Conforme Limeira (2003, p. 34):

marketingé uma palavra em inglés derivadandarke, que significa mercado; seu
conceito surgiu no pos-guerra, na década de 19%NMdg a industrializacdo em
todo o mundo avangou aumentando a concorréncidigpata de mercado entre as

empresas

Las Casas (1991) definiu marketing como:

area do conhecimento que engloba todas as atiddaolecernentes a relacdo de
troca, orientadas para a satisfacdo dos desejexessidades dos consumidores,
visando alcancar determinados objetivos da orgefzau individuo considerando
sempre o meio ambiente de atuacdo e o impactodjag eelacdes causam no bem-
estar da sociedade.

De acordo com a AmericaWarketing Association (AMA) (Kotler e Keller,
2006, p. 4),'marketingé o processo de planejar e executar a concepgiEieaninacédo do
preco fricing), a promocao e distribuicdo de idéias, bens eicgarypara criar trocas que
satisfagam metas individuais e organizacidnais

Para Kotler e Keller (2006, p. 5)a troca € o conceito central dwarketing pois
envolve a obtencédo de um produto desejado de algafénecendo algo em trdca

Para que o potencial da troca possa existir, sé@searias cinco condi¢des:

1. que existam duas partes;
que todas as partes possuam algo que possa tepaedoas outras partes;
que todas as partes tenham capacidade de comuniEagdrega,

que todas as partes estejam livres para aceitacasar oferta de troca;

o bk~ 0N

gue todas as partes acreditem ser adequado.

! E um misto de associacdo académica e profissiormiada tanto para questdes de treinamento e
desenvolvimento empresarial, quanto para o desénmwhto do conhecimento na areardarketing.Trata-se

de uma organizagao conceituada, composta por apadgimente 40 mil membros e existe h4 mais de $assen
anos. Muitos profissionais a véem como o 6rgdo egtabelece as praticas e a educagdo relacionadas a
marketing.
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Para Cobra (1990, p.3%) proprio papel donarketingconsiste em:

Identificar necessidades néo satisfeitas, de fa@malocar no mercado produtos ou
servigos que, ao mesmo tempo, proporcionem saisfdQs consumidores, gerem
resultados auspiciosos aos acionistas e ajudeniteomraea qualidade de vida das
pessoas e da comunidade em geral.

2.2 Servigos

Para Kotler e Keller (2006, p.397), servico é quatgato ou desempenho,

essencialmente intangivel, que uma parte pode cafera outra e que nao resulta na

propriedade de nada, e sua execuc¢ao pode estandigada a um produto concreto.

Segundo Lovelock e Wright (2003, p. 5), ha duasndgfes que capturam a

esséncia dos servigos:

1. Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma paoutra. Embora o

processo possa estar ligado a um produto fisiectlesempenho é essencialmente

intangivel e normalmente néo resulta em propriededeenhum dos fatores de

producao.

2. Servigcos sdo atividades econdmicas que criam \eafornecem beneficios para

clientes em tempos e lugares especificos, comardecia da realizacdo de uma

mudanca desejada no — ou em nome do — destind&servico.

Ainda Lovelock e Wright (2003, p. 32) classificans servicos de forma

significativa, como exposto a seguir:

v

Grau de tangibilidade ou intangibilidade de processs de servicosprocessos de servicos
diferentes ndo apenas moldam a natureza do sisfenentrega do servigo, mas, também
afetam o papel dos funcionarios e a experiéncizligrges.

Destinatario direto do processo de servicoa natureza do encontro de servico entre
fornecedores e clientes varia amplamente de aemnehoa medida na qual os préprios clientes
séo integralmente envolvidos no processo de sexvico

Tempo e lugar de entrega do servicm servico deve ir até o cliente ou vice-versa?
Personalizagdoversus padronizacao: todos os clientes devem receber 0 mesmo servigs ou
caracteristicas dos servicos devem ser adaptadmsqiisfazer necessidades individuais?
Natureza da relacdo com os clienteslguns servicos envolvem uma relacdo formal n& qua
cada cliente é conhecido pela organizagdo e ta&lamm@sacdes sdo registradas e cadastradas
individualmente, mas, em outros servicos client&s identificados empreendem transacdes
passageiras e depois desaparecem da organizacao.

Medida na qual a oferta e a demanda estdo em eqbitio: a capacidade deve ser ajustada
para acomodar o nivel de demanda ou devem-se iraptamestratégias de marketing para

predizer, administrar e uniformizar os niveis dmdeda para equilibra-los com a capacidade.
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v Medida na qual instalacBes, equipamentos e pessoparticipam da experiéncia de
servigos: as experiéncias dos clientes com os servicos séiadas, em parte pela medida na

qual eles sdo expostos a elementos tangiveis teosisie entrega do servigo.

Os servicos segundo Lovelock e Wright (2003) passuas seguintes

caracteristicas:
* Intangibilidade: os servigos ndo podem ser vistos, sentidos, osivat@irados ou provados
antes de adquiridos.
» Inseparabilidade: os servigos sdo produzidos e consumidos simulaeete.
» Variabilidade: os servigos sédo altamente variaveis, pois deperdiemor quem, onde e
quando sao fornecidos.

e Perecibilidade: os servicos ndo podem ser estocados.

Os servicos intangiveis “sédo produzidos e consusngilmultaneamente. Isso ndo
é verdadeiro para bens fisicos que sdo fabricadsmcados, distribuidos através de

revendedores multiplos e, posteriormente, consushidOTLER, 1998).
Para Parasuraman et al. (1988 apud FREITAS, 2008em trés caracteristicas

esséncias para 0s servicos:

* Simultaneidade: servigos sdo consumidos quase que simultanearaerm@omento em que
sdo produzidos, tornando dificil ou quase impos$sigtectar e corrigir as falhas antes que elas
ocorram e afetem o cliente.

e Intangibilidade: os servicos representam um produto ndo fisicosepa, ndo podendo ser
transportados ou armazenados.

» Heterogeneidade:a grande variedade de servigos existentes e @ ffieldcionamento com o

fator humano dificultam a atividade de padronizag&stimac&o de precos.

Gronroos (1995) define servigco como

uma atividade ou série de atividades de natureis omwamenos intangivel — que
normalmente, mas ndo necessariamente, acontecateluas interacbes entre
clientes e empregados de servico e/ou recursamgioiu bens e/ou sistemas do
fornecedor de servicos — que é fornecida como &olwap(s) problema(s) do(s)
cliente(s).

Giacomini (1995, apud Mello, 2001) defendeu a aagdlo do conceito de
servicos, aplicando-o adequadamente ao servico aeimal; isto porque embora, a

instituicdo ofereca itens basicos — aulas, bibtase avaliacbes e outros — € necessario que

outros servigcos e produtos existam para que seeebetonsumo plenamente. N&o séo raras as
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oportunidades em que a falta de um servico compiEmeviabilize o oferecimento do item
basico ndo havendo para isso uma hierarquia ldgi¢aportancia do que é oferecido.
Deve-se considerar o fato de que o servico ofevedieve proporcionar alta

satisfacdo ao consumidor, além de vantagem corivpgtiéira a empresa por que:

0os consumidores que estiverem apenas satisfeitasdesdispostos a mudar

guando surgir uma melhor oferta. Os plenamentsfsats estdo menos dispostos
a mudar. A alta satisfacdo ou encanto cria afiredatiocional com a marca, nédo
apenas preferéncia racional. O resultado é a eldddde do consumidor

(KOTLER, 1998, p.15).

Devido a grande variedade de servicos oferecidugirglo Kotler e Keller (2006,
p.398), fica dificil generaliz4-los sem uma disdioprofunda:

» Os servigos podem ser baseados em equipamentos pessoas.

* As organizacdes prestadoras de servicos podem umtaliferentes processos
para oferecer servigos.

* Alguns servicos exigem a presenca do cliente outdios

» Os servicos diferem quanto ao tipo de atendimeanqiesatendam necessidades
pessoais ou de empresas.

* Prestadores de servicos diferem em objetivos (corsemn fins lucrativos) e

em propriedade (privados ou publicos).

De acordo com a Norma NBR 9004-2 (1994), servigefenido como resultado
gerado por atividades de interacédo entre fornecedbente, bem como atividades internas da

organizacao, para satisfazer as necessidadesedtecli
2.3 Atendimento ao publico

Para Ferreira (2000, p. 4) o atendimento ao puliom servico complexo. Trata-
se de uma atividade social mediadora, que colocaesra a interacdo de diferentes sujeitos

em um contexto especifico, visando a respondestentdis necessidades, e complementa:

A instituicdo enquantgalco onde se desenrola o atendimento como atividade
social, ndo é neutra; ao contrario, 0s objetivespmcessos organizacionais e a
estrutura existente sdo elementos essenciais ocoadflores da situacdo de
atendimento. Eles tém a funcdo de contexto ingbihat facilitador e/ou
dificultador da interacdo entre os sujeitos, dalidade do servico, e imprimem
uma dindmica singular no cenério onde se efetutendanento. (FERREIRA,
2000, p. 4).



16

Diagnosticar o servigo de atendimento ao publiegusdo Ferreira (2000, p. 5),
para identificar a origem e a dinamica dos probkemastentes e, ainda, aprimorar a sua
qualidade, impdem compreender:

 a légica da instituicdo: identificar e analisar o conjunto de fatores (jhemrocessos
organizacionais e recursos instrumentais), quectaiaa o“modo de ser habitual” da
instituicdo, sem o qual é impossivel compreendguese passa nas situacdes de atendimento
e os efeitos sobre sua eficacia e qualidade;

* a ldgica do (a) atendenteidentificar e analisar o conjunto de fatores (parfdividual,
competéncia profissional e estado de saude), qaetedaza d'modo operatério usual” do
atendente, orientando a sua conduta nas situac@esatehdimento para responder
adequadamente tanto as necessidades dos usuamts e tarefas prescritas pela instituigdo;
e

* a ldgica do usuério: identificar e analisar o conjunto de fatores (jpexbcioecondmico,
representacdo social e satisfacdo), que caractetinado de utilizagdo” dos servicos pelos

usuarios e que orienta seus comportamentos nag®gsi de atendimento ao publico

O atendimento ao publico no setor privado se difgeedo setor publico, tanto no que
se refere aos objetivos estabelecidos, quanto petddemas inerentes a especificidade de
cada um. Nessa perspectiva, Epstein (1991 apud HRNSKY, p.20) distingue cinco
categoriais de limites constatados no atendimemfaUalico nos 6rgados governamentais, que

diferenciam de forma significativa, as condutas uksarios:

v informacdo: os consumidores ndo possuem informacdes sobrevdsosedisponiveis
e esse fato se relaciona com os jargdes adminissatitilizados na divulgacdo das
informacdes;

v' acesso a dificuldade de acesso aos servicos publicoe mat dividida em fisica
(distancia, horarios, local, sinalizacao), socibhr(eiras sociais, impessoalidade,
negligéncia) e institucional (complexidade dos pesos decisérios e das regras);

v' opcda muitas vezes os consumidores dos servicos p&bhém encontram outras
opcOes de servigcos que atendam melhor suas expastat

v reparacéa relaciona-se ao reparo (ou a possibilidade deratesculpas) quando os
orgdos publicos cometem erros;

v’ representacdo refere-se a impossibilidade de os consumidordsieinciarem o
processo decisorio, sendo considerada pouco rééepama o sistema.

Segundo Dantas (2004), sdo seis 0s componentdsrabraento:
v' Clientes — sdo todas as pessoas fisicas ou jwidicee utilizam
regularmente os servi¢cos da organizacao.
v' Atendentes — sao todos os funcionarios de uma izaED que tém
contato direto com o publico.
v Normas e regulamentos — sdo as leis, decretoslamgntos, normas
internas, etc., que norteiam a organizacdo e aafote oferta de

prestacéo de servicos.
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v' Elementos de consulta — sdo os cadastros, arguites, listagens, etc.,
utilizados ou consultados pelos atendentes parafeavagdo do
atendimento.

v Instalacbes — sdo todos os aspectos fisicos daipagao: a distribuicédo

do espaco, ambientacao e a sinalizacao.

Ferreira (2000) enfatiza que o trabalho desenvolvielo funcionario (a) do
atendimento € uma atividade de mediacdo entrenabdfides da instituicdo e objetivos dos

USUuarios.
2.4 Satisfacdo e Qualidade

Para Kotler (1996) “satisfacéo é o nivel de sentbimée uma pessoa resultante da
comparacao do desempenho (ou resultado) de umtpredu relacdo a suas expectativas”.
Ele reforca que “satisfacdo é o sentimento de pramede desapontamento resultante da
comparacao do desempenho esperado pelo produteqoltado) em relacdo as expectativas
da pessoa” (1998).

Conforme Wilkie (1994 apud BEBER, 1999), a sati&tag insatisfacao refere-se
a uma resposta emocional para uma avaliacdo darmomde um produto ou servico.

O ponto fundamental da prestacdo de servicos @eteis necessidades do

cliente. Lovelock e Wright (2003, p.102) afirmanequ

produtividade e qualidade foram historicamente ickemadas como questdes para 0s
gerentes de operagOes. Entretanto, os esforcosngost para compreender e

melhorar a qualidade voltavam-se ao cliente e emnfeecimento de que a qualidade
é definida pelo cliente.

Ainda conforme este autor, a qualidade de serwicosgrau em que O Servico
atende ou supera as expectativas do cliente. Bgjdefinicbes baseadas em servicos em sua

maioria igualam qualidade a satisfacdo do cliesuaforme a seguinte formula:

SATISFACAO = SERVICO PERCEBIDO/SERVICO ESPERADO

O autor enfatiza que, se os clientes perceberemtiraga efetiva dos servigos
como melhor do que o esperado ficardo contentegjasestiver abaixo das expectativas,
ficardo enraivecidos e julgardo a qualidade dedac@om seu grau de satisfacdo com o

servico.
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Conforme Marshall Junior et al. (2006),

qualidade € um processo intrinseco a qualquercsitude uso de algo tangivel, a
relacionamentos envolvidos na prestacdo de umcseoti a percepgdes associadas
a produtos de natureza intelectual, artistica, @nate vivencial.

Segundo Granuzzo et. al. (2000) O termo “qualidada’linguagem corrente, tem
significados distintos. Entretanto é possivel olmeque a qualidade de um produto ou
servico esta ligada diretamente a satisfacdo tmatliente e é obtida através do equilibrio
entre trés fatores: qualidade intrinseca, custiemdanento (qualidade certa, no local certo e
no tempo certo).

Para Soares (1994), “qualidade em servicos sign#fiender as reais necessidades
dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitstrd do prazo que o cliente deseja e a um
justo valor”.

Segundo Amaral et al. (2002), a qualidade em seswigcum elemento critico na
determinacdo da competitividade entre as empragaglas que garantirem os mais elevados
niveis de satisfacdo aos seus clientes estardemfando-se no mercado e construindo uma
vantagem competitiva frente as empresas concosiente

As tendéncias apontam para a qualidade dos semigns estratégia empresarial

capaz de conquistar novos clientes e manter ogosnti

Uma das maiores tendéncias mundiais tem sido oessmmante crescimento dos
servigos como resultados da maior riqueza, de reaipo de lazer e do crescimento
da complexidade dos produtos que requerem ser#i®3ILER; ARMSTRONG,
2001, p. 224).

Segundo Gianesi e Corréa (1994), existe uma ad@alida qualidade feita pelo
cliente durante ou apds o término do processo elsgao do servico, que se da por meio da
comparacgao entre o que o cliente esperava do servagjue ele percebe do servi¢o prestado.

Combinando a visdo de diferentes autores, par@gaawatjualidade, eles propdem
um conjunto de critérios de avaliagdo do servico:

a) Tangiveis: refere-se a qualidade e ou a aparéncia de qualquer
evidéncia fisica do servi¢co ou do sistema de opesac

b) Consisténcia: conformidade com experiéncia anterior, auséncia de
variabilidade no resultado ou no processo.

c) Competéncia:refere-se a habilidade e ao conhecimento do fedwac
para executar o servicgo, relacionando-se as nedegles “técnicas” dos

consumidores.
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d) Velocidade no atendimento:é um critério importante para a maioria
dos consumidores de servigos, notadamente quanpi@sgznca do
cliente é necessaria.

e) Atendimento/atmosfera: é o critério que avalia o prazer que o cliente
tem em participar ou estar presente no processpregtacao do
servico.

f) Flexibilidade: significa ser capaz de mudar e se adaptar rapitanae
operacdo devido a mudancas e necessidades dagslien processo
OuU No suprimento de recursos.

g) Credibilidade/seguranca:refere-se a uma baixa percepc¢ao de risco no
cliente e a habilidade de transmitir confianca.

h) Acesso:avalia a facilidade que o cliente tem em entracentato com
o fornecedor do servigo.

i) Custo: é o critério que avalia quanto o consumidor ir@apaem

moeda, por determinado servico.

Gronroos (1993) afirma que uma boa qualidade p&taed obtida quando a
qualidade experimentada atende as expectativadiaide¢ ou seja, a qualidade esperada.
Portanto, o processo de avaliacdo da qualidaderdieas que o cliente faz estd em funcao de
suas expectativas (qualidade esperada) e de susepp@o do servico (qualidade
experimentada).

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud MARICOH, 2001 p. 58) citam
que a qualidade percebida e satisfacdo do cliéutecenstrutos que se relacionam e que a
partir dos incidentes de satisfacdo que ocoreetora® do tempo, a percepcéo da qualidade
é formada.

Conforme Amaral (2002), tendo definido qualidadegesafio se encontra em
como gerencia-la e ser consistente na sua entkldjaima necessidade de modelos que
permitam a geréncia identificar os desvios da dadk e planejar a construcdo de um

programa de melhoria da qualidade dos servicos e

uma correta gestdo da qualidade dos servicos seFgpansavel por produzir um
pacote de valor que gere niveis de satisfagBesggrentam que o cliente fique
fidelizado. Um cliente fiel sera um cliente retidi@qtente, que, mais do que apenas
voltar, serd um agente dearketingda empresa, fazendo propaganda boca a boca e
divulgando sua satisfagéo... (CORREA e CAON, 2Q087).
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Segundo Carlzon (2005), o mais importante na pyastde servigco acontece nos
momentos da verdade, e eles ndo devem ser negéideacEle chamou de “hora da verdade”
0 momento em que o cliente entra em contato coressgal da linha de frente: € nessas
ocasifes que ele forma sua imagem da empresasa éxqseriéncia que o faz voltar ou ndo a
procurar 0S seus Servigos.

Para Albrecht (1998) o termo “hora da verdade”rdefjualquer episédio no qual
o cliente entra em contato com qualquer aspectorginizacdo e obtém uma impressao da
qualidade.

Gronroos (1993) afirma que os momentos da verdadermp ser considerados
verdadeiros “momentos de oportunidade”, pois regm@sn para o0 prestador de servigco
demonstrar ao cliente a qualidade de seus senitagiando o cliente “sente” 0 servico
acontecendo.

Existe uma tentativa, amplamente aceita, paraavaliqualidade dos servi¢os
oferecidos, que é o modelo sugerido por Zeithamatagsunamam e Berry (1990 apud
AMARAL, 2002), que mostra as principais atividad#ss organizacfes de servicos que
influenciam na percepc¢ao da qualidade. O modeldrmas interacdes entre essas atividades
e identifica as conexdes entre as atividades-ctavy@ovedor do servigo, que sdo relevantes
para o oferecimento de um nivel satisfatério ddidade. As conexfes sdo descritas como
gapsou discrepancias; ugap representa um obstaculo para alcancar um nivsfatétio de
qualidade do servico.

Os gapsa que se refere o modelo sdo os seguintes apdesntesumidamente
por Amaral (2002, p. 45):

a) Expectativa dos clientes — percepcdo da geréndi@ap 1): a geréncia pode ter percepgdes
imprecisas sobre as expectativas dos clientes.

b) Especificacdo da qualidade do servi¢Gap 2): pode haver falta de habilidade por parte da
geréncia em traduzir as expectativas dos cliemesspecificacdes de qualidade dos servicos.

c) Execucao do servicqGap 3): as razfes para as discrepancias sdo a fattapdete adequado
para o pessoal de linha de frente, problemas dmgsos ou variabilidade de performance nos
momentos de contato com os clientes. Isso resat@eancepcdo de servico de qualidade
inferior.

d) Comunicagdo externa(Gap4): a expectativa dos clientes é influenciada petaunicagéo da
empresa. Uma organizacdo de servicos precisa gatp seus esforcos e materiais de
marketinge promocao descrevam precisamente 0s servicosiofesealém da forma como

séo prestados.
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e) Servigo esperado — servigo percebid@ap5): a qualidade percebida de um servigo depende

do tamanho da lacuna entre o servico esperadceecelpdo, que, por outro lado, depende da

intensidade dos demajaps.

Amaral et al. (2002) afirmam que o modelo desaitona € uma ferramenta de

diagndstico, que se usado corretamente permiter@ngea a identificacdo das falhas na

qualidade dos servicos.

Segundo Parassunaman et al. (1985 apud MIGUEL, SAMLQ004) o modelo

pode ser representado da seguinte forma:

Figura 1 — Modelo de Qualidade dos Servigos
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Fonte: Parasuraman et al. (1985 apud MIGUEL; SALCMD4, p.16).

Segundo Holey et al. (2001 apud PEREIRA, 2005)liféxencas entre o servico

que o cliente deseja obter e o que de fato elemht fornecedor, existindo trés niveis de

tolerancia que exprimem o quanto o consumidor fisatisfeito com a empresa e, ainda,

relacionam este nivel de satisfacdo com o graurdbapilidade de obter a lealdade do

mesmo, diante da ultrapassagem positiva do niveldeincia. O servigco adequad@quele

que satisfaz o cliente, ele encontra 0 minimo acelt sem se julgar insatisfeito. O servico

desejado é aquele que encanta o cliente, pois exaesl suas expectativas. Entre o servico

adequado e o servico desejado hd uma zona dentikera
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Segundo Parasuraman et al. (1985 apud MIGUEL e 3AIL.(2004) os
determinantes da qualidade sdo os listados no gaaskguir:
Quadro 1 - Determinantes da qualidade (PARASURAMAN e al., 7985

DETERMINANTE CONCEITO

D

Abrange consisténcia de desempenho e confiabiliddmbém significa que
empresa honra seus compromissos. Especificamevitdévenprecisdo nas contas
manutencdo dos registros de forma correta e reélizaos servicos no tempo
Confiabilidade indignado.

Refere-se ao desejo e presteza que 0s empregadosméprover 0S Servigos.
Presteza Envolve rapidez nos servigos.

Significa possuir as habilidades necesséarias e epimento para realizar
servico, envolvendo conhecimento e habilidade desqa de atendimento
conhecimento e habilidade do pessoal de apoio cipea, capacidade d
Competéncia pesquisa de organizacao.

[=)

[©)

Refere-se a proximidade e a facilidade de consitmificando que: o servigp
pode ser acessivel por telefone, o tempo de egaeeareceber o servigco nag é
muito extenso, tem um horario de funcionamentaalipacédo conveniente.
Acessibilidade

D

Abrange educacgdo, respeito, consideracdo e anadgliddo pessoal d
atendimento. Compreende também consideracao coapeaquiade do cliente.
Cortesia

Significa manter os clientes informados em linguaggue sejam capazes (e
compreender; pode significar que a companhia dastaa sua linguagem para
diferentes consumidores, aumentando o nivel etisaiffio para os mais bem
educados e conversando de maneira simples e dicgta os mais simples.
Também compreende: proporcionar explicacdo do @engrecos, descontos|e
garantir ao consumidor que um eventual problenméarasolvido.
Comunicacado

Considera a honestidade e implica em que a em@stsga comprometida e
atender aos interesses e objetivos dos clientean@gdx nome e reputacdo fda

3

empresa, caracteristicas pessoais dos atendemiégelede interagdo com ds
Credibilidade clientes durante a venda.

Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangenelgurainga fisica, financeirale
Seguranca confidencialidade.

Significa esforcar-se para compreender as necelesidios clientes, envolvendo:
Compreenséao e aprendizado sobre os requisitos especificos datelieproporcionar atencdo

Conhecimento do cliente| individualizada, reconhecer clientes constantegfeenciais.

Significa a inclusédo e demonstracdo de evidéndssab ao servigo, tais como
instalacdes, aparéncia do pessoal, ferramentasugaeaentos utilizados np
servico, representacao fisica do servico, tais camccartdo de crédito plastic
ou uma prestacdo de contas, além de outros clipreesntes nas instalacoes.

o

Aspectos Tangiveis

Fonte: MIGUEL e SALOMI, 2004.

Segundo Pereira e Farias (2005), o ponto chaveialaddgde de prestacdo de um
servico € atender ou superar as expectativas datelilevando-se em conta os diversos
fatores que interferem na sua formacédo e os nilesisas expectativas, bem como os critérios
de julgamento da qualidade dos servicos.

Segundo Lovelock (2001, p. 108-109), existem smtaras que potencializam a

qualidade do servico:
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a) lacuna no conhecimenta:diferenca entre o que os fornecedores de seseigulitam que

os clientes esperam e as necessidades e expectatiados clientes.

b) lacuna nos padr6es:diferenca entre percepgdes da administracée ssbexpectativas do

cliente e os padrdes de qualidade estabelecidasptrega do servigo;

c) lacuna na entrega: diferenga entre padroes de entrega especifieadogesempenho real

do fornecedor de servicos.

d) lacuna nas comunicacdes interramsgtiferenca entre aquilo que o pessoal de propagan

vendas julga que sao caracteristicas do produtesempenho e nivel de qualidade do servico
e aquilo que a organizacao é capaz de entregar.

e) lacuna nas percepcdesdiferenca entre o que é entregue e o que osedipercebem ter

recebido.

f) lacuna na interpretacda: diferenca entre aquilo que as campanhas de dcegéo de um

fornecedor de servico realmente prometem e aquiaugn cliente acha que foi prometido por
essas comunicacoes.
g) lacuna no servico: a diferenca entre o queientels esperam receber e suas percep¢des do

servico que é realmente entregue.
2.5 A preocupacdo com a Qualidade no Servigo Publico

O termo qualidade origina-se do latqualitas qualitateme por definicdo de
acordo com KOOGAN & HOUAISS (1994), refere-se aeaigridade, exceléncia em
qualquer coisa. Portanto, entende-se qualidade esn®éncia na prestacéo de servicos.

Segundo DENTON (1990 apud OLIVEIRA, 2003), pressarvicos com
qualidade €, sobretudo, uma questdo cultural. @aberganizacdes que optarem pela
incorporacgao de tais valores ao seu ambiente Bell@ a criagdo de mecanismos que
garantam a qualidade dos servigos que prestam.cérparacdo de uma filosofia de
servicos com qualidade sO ocorre se a administragétral adota-la como prioridade,
traduzida mais em acdes do que em palavras. Ewtanet, a qualidade em produtos e
servigos resulta, essencialmente, das acdes algiito humano.

Segundo Ferreira (2000), a qualidade do servicatdedimento ao publico
condizente com a realidade brasileira, apresent@ms® um desafio institucional que
exige transformacfes urgentes.Essa necessidageeserta sob multiplas facetas, entre
elas as freqlientes queixas dos usuarios.

As ac¢les para a qualidade dos servigcos publicogoroe Brasil (1997 apud

OLIVEIRA, 2003, p. 69), devem estar centradas nofilpdo usuario e em suas
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aspiracoes, gerando indicadores de desempenho exessidade de “fazer certo da
primeira vez”, como tarefa essencial das organzsaedde seus servidores.

No que se refere a qualidade total nos servicofiqugbWood Jr. e Urdam

(1994 apud SPILK, 2004 p. 45), apontam que em d&coila de déficits orcamentarios e
escassez de recursos, o0s administradores do gove&no buscado solugdes
administrativas para a melhoria dos servicos pabli©s autores ressaltaram que muitos
estudiosos consideravam a filosofia do método ddidpde total incompativel com as
organizacdes publicas. Porém, essa idéia foi mudana decorréncia de importantes
demandas, como: aumento da produtividade, envohtomdo usuario, atribuicdo de
maior poder decisério aos funcionarios, necessidadmedir e divulgar o desempenho e
desenvolver planos estratégicos de longo prazo.

O desafio de prestar servicos com qualidade vendosemssimilado

gradativamente pelo servico publico.

Segundo Oliveira (2003), alguns prémios de incendivqualidade nos, foram

criados ao longo da década de 90 no servico publico

« Em 1990, foi instituido o Prémio Nacional de Quatid — PNQ que visava
reconhecer a exceléncia de gestdo de organizacdasileiras,
promovendo o entendimento referente aos requipiéna exceléncia do
desempenho, troca de informag¢des quanto a métotfmieas de gestdo
de sucesso. Continha cinco categorias de premiggaades empresas,
médias empresas, pequenas e microempresas, orgmizem fins
lucrativos e 6rgaos da Administracédo Publica.

e« Em 1998, foi instituido o Prémio Qualidade do GaweeFederal - PQGF,
como um sistema de premiacdo intermediario ao PiN@, teve como
primeira acdo a adaptacdo de organizacdes goventese as
especificidades da Administracdo Publica. Esse ipré&m como destino
0s Orgdos publicos da administracdo direta, auasquundacoes,
empresas publicas, sociedades de economia miganipacdes sociais e
instituicdes vinculadas ao Poder Executivo, noginitederal, estadual e
municipal.

Segundo consta em BRASIL (2009), em 2005 foi in&td a mais recente

iniciativa do governo federal: o GesPublica.

O Programa Nacional de Gestao Publica e Desbuizagéb — GesPublica —

foi instituido pelo Decreto n® 5.378, de 23 de feire de 2005, com a finalidade de
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contribuir para a melhoria da qualidade dos sesvigablicos prestados aos cidaddos e
para 0 aumento da competitividade do Pais, forrdola@ implementando medidas
integradas em agenda de transformacgfes da gest@ssarias a promocao dos resultados
preconizados no plano plurianual, a consolidacaadmainistracdo publica profissional,
voltada ao interesse do cidaddo e a aplicacaostieiinentos e abordagens gerenciais.

O GesPublica é a fusdo dos Programas da Qualidadgervico Publico
(PQSP) e o Programa Nacional de Desburocratizdaga@esPublica € a mais arrojada
politica publica formulada para a gestdo. Estamaiido estd baseada em trés

caracteristicas:

v/ Essencialmente publicaé uma politica formulada a partir da premissajage a gestdo
de 6rgaos e entidades publicos pode e deve sdeptgegpode e deve ser comparada com
padrfes internacionais de qualidade em gestdo,nd@agpode nem deve deixar de ser
publica. A qualidade da gestdo publica tem que @@ntada para o cidadéo, e
desenvolver-se dentro do espaco constitucional dmma pelos principios da
impessoalidade, da legalidade, da moralidade, bbclade e da eficiéncia.

v' Focada em resultadossair do servico a burocracia e coloca-la a serdigaesultado
tem sido o grande desafio do GesPublica e dos gm@ag que o precederam. Entenda-se
por resultado para o setor publico o atendimental tou parcial das demandas da
sociedade traduzidas pelos governos em politichlicpd. Neste sentido, a eficiéncia e a
eficicia serdo tdo positivas quanto a capacidadeterdo de produzir mais e melhores
resultados para o cidad&o (impacto na melhoriaudidade de vida).

v’ Eederativa: a base conceitual e os instrumentos do GesPuidizastio limitados a um
objeto especifico a ser gerenciado (saude, educpgiiddéncia, saneamento, tributacao,
fiscalizacdo etc). Aplicam-se a toda a administwgmdblica em todos os poderes e esferas
de governo.

Diante de algumas iniciativas citadas acima, p@ldepreender que a qualidade
no servigo publico € viavel e essencial para agrozggdes publicas.

O caminho para alcancar a qualidade é dificil, swm a aplicacdo correta dos
programas de qualidades, é possivel chegar a bsuokados, e diante destes repensar a
organizacao, propondo mudancgas, se necessariatguemente se revelem por meio da
melhoria na prestagéo dos servigos.

Primar pela qualidade é um desafio que deve sesradp a cada dia. O setor
publico precisa ser flexivel e adaptavel as mudangaexigéncias da sociedade

contemporanea.
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3. METODOLOGIA

A metodologia tem como objetivo especificar compeaquisa foi desenvolvida.
Neste capitulo é descrita a metodologia, o tipopégquisa, universo e amostra, técnica,
instrumento e procedimentos de coleta e andliskades, e a unidade objeto desta pesquisa é

caracterizada.
3.1 Tipo de pesquisa

Para Vergara (2000) a pesquisa pode ser classifigadnto aos fins a que se
destina e quanto aos meios de investigacao.

Quanto aos fins, a pesquisa realizada foi do tgseiitiva de carater quantitativo,
e guanto aos meios trata-se de um estudo de casoviddvido na Universidade de Brasilia
(UnB).

3.2 Universo e Amostra da pesquisa

A amostra considerada na pesquisa foi do tipo mébatistica por acessibilidade
da pesquisadora.

Participaram da coleta 200 alunos de graduacaonieetdidade de Brasilia em
um universo de aproximadamente 26.08Minos-usuarios da Secretaria de Assuntos
Académicos (SAA).

O universo, segundo Mattar (1996), é o agregaddodes 0s casos que se
enquadram num conjunto de especificacdes previamestabelecidas. Ao se definir um
universo é preciso que se leve em conta tambéranoeato de pesquisa, ou seja, a unidade
sobre a qual se procura obter os dados, a unidadstral, a abrangéncia e o periodo de

tempo.
3.3 Técnica e instrumento da coleta de dados

Para medir a diferenca entre o0 servico esperado desempenho, que seré
traduzido na qualidade dos servicos, foi utilizadascala SERVQUALService Quality,
pois esta, segundo Hercos e Berzovsky (2006), pemawaliar cinco dimensdes da qualidade
de servico.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988 apud CUNHA4208esenvolveram a

escala Servqual para mensuracdo das percepcdeletivss sobre a qualidade de servigos. E
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uma escala multidimensional que foi testada quarfidedignidade e validade pelos autores,
sendo aplicavel as organizacdes do setor de sendAcGERVQUAL é composta por cinco
dimensoes:

» Aspectos tangiveigaparéncia fisica das instalacdes, equipamengssopl e

material de comunicacao).

» Confiabilidade (desempenhar o servico prometido de modo confi@vel

preciso).

* Presteza(disposicao de ajudar aos clientes e fornecendiceecom presteza).

* Empatia (atencéo individualizada proporcionada aos cligntes

e Seguranca (conhecimento, capacidade dos funcionarios de srméin

confianga).

Segundo Machado (1999 apud PEREIRA; FARIAS 2005) m5 escala
SERVQUAL original consiste em um questionario elablo em duas secdes: uma
correspondente as expectativas e outra que busda mgulgamento do cliente sobre o
servico prestado pela organizacdo que esta seadlada:

Essa escala conforme Pereira e Farias (2005 poflg e deve ser adaptada as
variaveis especificas do servico a ser medido,ad&ssna, tais adequacdes podem vir no
tamanho do instrumento, na quantidade de dimenséddyeis ou indicadores, e ainda, no
nivel de pontuacédo da escala.

O instrumento avalia as cinco dimensdes de quaidiedservico, em uma escala
que varia de 1 a 7 pontos, e cada dimensao € ctenpms4 a 5 itens.

As escalas de opinido, do tipo Likert, que foranlizatlas para mensurar as
caracteristicas dos quesitos expectativas e pdrespseguiram a seguinte classificagao,
conforme os pesos que lhe foram atribuidas:

Rodrigues (2001), afirma que a escala SERVQUAL bregealgumas criticas
referentes tanto ao seu conceito quanto a sua oletpal

Para Freitas et. al. (2008), apesar das criticdsfieiéncias creditadas a escala
SERVQUAL, é inquestionavel o seu impacto no amhlt avaliacdo da qualidade de
servicos, sendo o modelo mais amplamente aplicadaligersos setores, com resultados

positivos, satisfatorios e praticos.
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Tabela 1 -Escore das escalas de opinido utilizada no institor@ERVQUAL

Pesos FASES DA PESQUISA

Expectativas Percepcdes

1 N&o é importante Péssimo (ndo atende as expestati

2 Pouco importante Ruim

3 Relativamente importante Regular

4 Importante Bom

5 Bem importante Muito Bom

6 Muito importante Otimo

7 Extremamente importante Excelente (atende plenamente as expectativas)
(imprescindivel)

Foram aplicados trés instrumentos de coleta: pao ohe primeiro se analisou o
grau de expectativa do usuario e do segundo o dggoercepcao do usuario em relacdo a
qualidade dos servicos oferecidos pela SAA. O ierc®i aplicado com o objetivo de
identificar o perfil do usuério destes servicos.

O instrumento de coleta foi aplicado entre mar@bel/09 na Universidade de
Brasilia — Campus Universitario Darcy Ribeiro, goncentrar a grande maioria dos alunos
da Universidade e ser de facil acesso a pesquaadlaabordagem aos pesquisados ocorreu
de forma tranquila e cordial, tendo como base lgéno intuito de melhor informar sobre a
pesquisa de cunho académico, que tinha como al®rdag servicos prestados pela SAA.

3.4 Procedimentos de analise dos dados

Para atingir os objetivos propostos nesta pesdoisatilizado o Método da
Andlise descritiva dos dados. Essa analise faa fesm o auxilio dsoftwareEXCEL, para
calcular as médias ponderadas para verificacagajos

O objetivo de uma andlise de dados € sumarizarbasrneacdes depois do
processamento de dados, com condi¢Oes que permiitan as respostas aos problemas da
pesquisa, devendo procurar identificar elementasoc@aracterizar o que €, ou nao, tipico no
grupo estudado; mostra outros aspectos da mareaapal os individuos se distribuem com
relacdo a variavel que estd sendo medida e a oetag@e diferentes variaveis, bem como
descrever as diferencas entre dois ou mais gruposd/iduos.

Segundo Amaral et al. (2002), existem trés intéagfes para os resultados da
qualidade em relacdo agapsem cada afirmativa:

Expectativas < Percep¢fesjualidade satisfatéria.
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Expectativas = Percep¢degqualidade satisfatéria ou qualidade percebidaaai

Expectativas > Percep¢deqqualidade percebida é insatisfatoria/inaceitavel.

O calculo de médias ponderadas para verificaca@alos foiencontrado a partir

da férmula a seguir:

Figura 2 —F6rmula para o calculo dé@apsde Qualidade dos Servigos

pi Zei
G, —F-F—2% sp=1  g=1
N
5
ZGﬂjnens"&n
s = _1
Totl 5

Fonte: Parasuraman; Berry; Zeithaml (1988, apud PEREIRRARIAS, 2005, p. 7).

Onde:

G =gaphiato

E = expectativa

P = percepcéo

N = total de observacgdes/entrevistados

n = total de ocorréncias para cada peso da escala

3.5 Caracterizacdo da unidade pesquisada

Secretaria de Administracdo Académica (SAA)um oOrgdo de execucao
diretamente vinculado a Vice-Reitoria (VRT).

A SAA é responsével pelo registro de todos os aestied admitidos, incluindo-os
no cadastro discente da UnB, em seus respectigtsmess: graduagdo, pos-graduacgdo e
extenséo.

A SAA responde, ainda, pela execucdo de todas tasasoacadémicas, pela
expedicdo de documentos académicos, atestadacadds, diplomas, matricula e, também,
pelo registro e pelo controle de todas as ativid@adadémicas da Universidade.

Para melhor atender os estudantes, a SAA institsuPostos Avancados

(unidades administrativas localizadas no espagoofidas unidades académicas, onde 0s



30

alunos estudam). As informagdes sobre eventos \iene e sobre documentos de natureza

escolar podem ser obtidas nos Postos AvancadosAda r&as unidades académicas. Os

postos estéo distribuidos da seguinte forma:

Cursos diurnos

Posto da SAA no ICC Centro, localizado no Institd® Ciéncias Exatas:
atende alunos das seguintes unidades académistisittnde Ciéncias Exatas/
Instituto de Letras / Instituto de Fisica / Depatato de Estatistica /
Departamento de Matematica (IE/IL/IF/EST/MAT).

Posto da SAA no ICC Sul, localizado no Instituto Ci€ncias Bioldgicas:
atende alunos das seguintes unidades académicstgutin de Ciéncias
Bioldgicas / Instituto de Psicologia / Instituto @uimica/ Faculdade de
Agronomia e Medicina Veterinaria (IB/IP/IQ/FAV).

Posto da SAA no ICC Norte, localizado no Institd® Ciéncias Humanas:
atende alunos do Instituto de Ciéncias Humanas (IH)

Posto da SAA no ICC Norte, localizado na Faculddée Arquitetura e
Urbanismo: atende alunos das seguintes unidadel€éragzs: Faculdade de
Comunicacéao / Faculdade de Arquitetura e Urbanisimstituto de Geologia /
Departamento de Ciéncia da Computacao (FAC/FAUNG)C

Posto da SAA localizado na Faculdade de Tecnologiande aluno da
Faculdade de Tecnologia (FT).

Posto da SAA localizado na Faculdade de Medicida €iéncias da Saude:
atende alunos das seguintes unidades académicadddie de Ciéncias da
Saude / Faculdade de Medicina/ Faculdade de EducaEsica
(FS/IFMD/FEF).

Posto da SAA localizado na Faculdade de Direitendg alunos das seguintes
unidades académicas: Faculdade de Direito / Fedeldde Economia,
Administracdo, Contabilidade e Ciéncia da Infornsagh Documentacéo /
Instituto de Ciéncias Politicas e Instituto de RB&&s Internacionais
(FD/FACE/IPOL/IREL).

Posto da SAA localizado na Faculdade de Educac@&mda alunos das
seguintes unidades académicas: Faculdade de Edutdgétituto de Artes
(FE/IdA).
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Cursos Noturnos

Posto da SAA localizado no Mezanino da entradaCio Norte. Atende
alunos do noturno das seguintes unidades acadénmstgito de Ciéncias
Exatas / Instituto de Ciéncias Biologicas / Institde Letras / Faculdade de
Economia, Administracdo, Contabilidade e Ciéncia Idbormacdo e
Documentacao (IE/IB/IL/FACE).

Posto da SAA localizado na Faculdade de Educag@&ode alunos do
noturno das seguintes unidades académicas: Faeuldad Educacéo
/Instituto de Artes (FE/IdA).
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4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo sdo apresentadas a andlise e asdisalps resultados da pesquisa,
obtidos a partir da tabulacdo dos dados e seleg&oadpectos significativos que visam
atender os objetivos propostos nesta pesquisdicaerd grau de expectativa do usuario em
relacdo aos servicos recebidos, identificar o glawatisfacdo do usuario em relacdo aos
servicos recebidos e conhecer a diferergap)( entre a expectativa e o desempenho da
instituicdo com relagcdo aos servigos prestados Pelaretaria de Assuntos Académicos
(SAA).

4.1 Perfil dos alunos-usuarios

Um dos objetivos desta pesquisa foi identificar esfipdo aluno-usuério dos
servicos prestados pela SAA e, para tanto, foransideradas as variaveis: sexo, idade,
estado civil, tempo de permanéncia na Universidagefoi ou ainda € aluno de outra
universidade, situacdo profissional, renda famikarcurso de graduacdo no qual esta
matriculado.

Quanto ao sexo, os respondentes foram 44% do sewimiho e 56% do sexo
masculino, ou seja, um percentual de 12% de diferen

Em relacdo a distribuicdo e frequéncia a faixaatfre apresentou maior nimero
de respondentes (47%) foi entre 18 e 20 anos.dixa étaria que apresentou menor nimero
de respondentes (3%) foi acima de 41 anos.

Quanto ao tempo de permanéncia na Universidaddisabuicdes e frequéncias
gue apresentaram maior numero de respondentes -e 28% — foram dos respondentes que
estdo na Universidade h4 01 e 03 anos, respectivamie a distribuicdo e frequéncia que
apresentou menor numero de respondentes (1%)dos alunos que estdo na Universidade
h& mais de 07 anos.

Quanto ao estado civil, 82% responderam seremirseslt@s), 15% casados (as),
2% divorciados (as) e apenas 1% viuvos (as).

Dos 200 alunos-usuarios pesquisados, 77% respaoncerm alunos somente da
Universidade de Brasilia, ou seja, sem nenhumari&qeéa com outra instituicdo de ensino
superior. E 13% responderam que ja estudaram odasttambém em outra instituicdo.

Quanto ao vinculo empregaticio, 48% responderaaemsapenas estudantes, 32%

sao vinculados a alguma organizacdo como funcios@0% sao estagiarios.
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Quanto a renda familiar, 55,5% possuem renda famécima de R$ 3.500,00
(trés mil e quinhentos reais) e apenas 1%, possular familiar abaixo de R$ 500,00
(quinhentos reais).

Em relacdo aos cursos, o maior numero de resp@xléd0%) sao alunos de
Administracdo e o menor numero dos respondentb%oj0s do curso de Musica. Os demais
pesquisados foram dos cursos de Agronomia, ArguietBiologia, Ciéncias Contabeis,
Comunicacdo Social, Direito, Educacdo Fisica, Emégem, Engenharia Civil, Engenharia
de Redes, Engenharia Elétrica, Engenharia FloreStajenharia Mecatronica, Engenharia
Mecanica, Filosofia, Fisica, Geografia, Geologiastétia, Letras, Pedagogia, Psicologia,
Ciéncia da Computacdo, Economia, Ciéncia Polif@ramica, Matemética e Sociologia.

4.2 Avaliagdo das EXPECTATIVAS e PERCEPCOES do aluno-usario quanto a
gualidade dos servigos oferecidos pela SAA

Conforme Lovelock e Wright (2003, p.107), os clenpossuem uma expectativa
quanto a qualidade do servico, com base em neadssidndividuais, experiéncias passadas,
recomendacgdes de terceiros e propagandas de uetdolor de servicos. E os desempenhos
dos servicos que surpreendem e encantam os cligoteficarem acima dos seus niveis de
servico desejado serdo vistos como de qualidaderisupSe a entrega do servico cair dentro
de sua zona de tolerancia, achardo que ele é atteddas se a qualidade real cai abaixo do
nivel de servico adequado esperado pelos cliemesirera uma discrepancia entre o
desempenho do fornecedor de servigos e a expectiticliente.

Segundo Zeithaml et al. (1990, apud ELEUTERIO, 20080 basta compreender
a importancia de fornecer servicos com excelensdidpde: € preciso que haja um processo
continuo de monitoramento das percepcdes dos ediespbre a qualidade do servigo,
identificacdo das causas das discrepancias endastm adocdo de mecanismos adequados
para a melhoria.

A seguir serdo apresentadas as analises das cimamsbes separadamente,

segundo os dados obtidos na pesquisa.
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4.2.1 Aspectos Tangiveis

Tabela 2 -Distribui¢cdo das respostas de acordo com a freqgénc

EXPECTATIVA 1 2 3 4 5 6 7
I_nstalag_oes _ fisicas a_dequ_adas (confortaveis, ema,ado 6 o9 38 37 49 a1
limpas, iluminadas e silenciosas).
Equam_entos modernos que possam facilitar o pso Pes, 6 10 27 20 50 66
de atendimento

Locallzagag dos P_ostos avancados de atend|merHo 13 27 37 53 68
adequado as necessidades

Quantidade suficiente de colaboradores para atemian 4 4 12 13 35 48 84

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 3 -Distribui¢cdo das respostas de acordo com a freqgénc

PERCEPCAO 1 2 3 4 5 6 7
I_nstalag_oes_flsmas a_dequ_adas (confortaveis, ema,ad5 o 56 64 38 9 4
limpas, iluminadas e silenciosas).
Equipamentos modernos que possam facilitar o pso ey,
de atendimento
Locallzagag dos P_ostos avancados de atend|mergo o5 34 60 38 o4 13
adequado as necessidades

24 57 60 31 10 6

Quantidade suficiente de colaboradores para ateman 11 22 46 57 35 23 6

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 4 -Médias obtidas na dimenséo Aspectos Tangiveis

Itens de medicao dos aspectos tangiveis Expectativas Percepcdes Gaps
Instalac@es fisicas adequadas (confortaveis, agjdidnpas 5,65 3,74 1,91
iluminadas e silenciosas)

Equipamentos modernos que possam facilitar o psoads 5,75 3,64 2,11
atendimento

Localizacdo adequada dos Postos avancados demagsmidi 5,64 4,11 1,54
Quantidade suficiente de colaboradores para atemiam 5,75 3,88 1,87
Média total da dimenséao 5,70 3,84 1,85

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Observou-se que as percep¢fes que 0s alunos-Bsymgsuem quanto as
respostas da dimensdo aspectos tangiveis ndo suEelas expectativas, pois todas as
respostas apresentaraapgou hiatos positivos.

Tendo em vista a escala utilizada com opg¢des qu@vean de 1 a 7, 0 menoapy
foi 1,54, referente a localizagdo adequada dosoRdstancados de atendimento e o maior
gap foi 2,11, referente a equipamentos modernos qussgoo facilitar o processo de
atendimento.

Conforme os resultados apresentados na Tabelanédim total da dimensédo da
esfera servico esperado apresentou o valor 5,70nedia da esfera servico percebido
apresentou o valor 3,84. A média total dagpsde Aspectos Tangiveis apresentou o valor

1,85. De uma forma geral, o servi¢co oferecido ésictemado BOM, porém ogaps obtidos
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satisfazem a equacdo E>P, ou seja, as expectatd@doram superadas pelos servicos
oferecidos. Porém, é possivel inferir que apesanateter superado suas expectativas, 0s

alunos-usuarios estéo satisfeitos quanto a locélizdos Postos Avancados de atendimento.
4.2.2 Confiabilidade

Tabela 5 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freqauénc

EXPECTATIVA 1 2 3 4 5 6 7
Capacidade do atendente em esclarecer dividas 2 2 el 20 40| 114
Atualizagdo das informacdes prestadas 0 5 6 16 267 | 400
Cumprimento do servi¢o a que se propde 0 3 5 15 163 | 118
Atendw_nento das solicitacbes dentro de um prazp 0 6 13 26 55 99
determinado

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 6 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freimén

PERCEPCAO 1 2 3 4 5 6 7
Capacidade do atendente em esclarecer dividas 9 28 45 45 25 8
Atualizacdo das informacdes prestadas 7 21 50 59 32 5
Cumprimento do servi¢co a que se propde 4 13 40 579 | 432 5
Atendn‘pento das solicitacdes dentro de um Prazg 18 40 55 38 26 9
determinado

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 7 -Médias obtidas na dimensao Confiabilidade

Itens de medicédo da Confiabilidade Expectativas Percepcdes Gaps
Capacidade do atendente em esclarecer dividas 6,12 4,01 2,11
Atualizagéo das informacdes prestadas 5,02 3,92 2,10
Cumprimento do servi¢o a que se propde 5,22 4,25 1,97
Atendimento das solicitacbes dentro de um prazo 6,12 3,99 2,13
determinado

Média total da dimenséo 6,12 4,04 2,07

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

A confiabilidade reflete a consisténcia e a certdpadesempenho de uma
organizacdo. Considerada uma das dimensfes magstanfe para os teodricos da &rea de
marketing a confiabilidade é uma dimensdo de alta rele@ampara a mensuracdo da
qualidade dos servi¢os prestados aos usuarios.

Conforme os resultado obtidos na Tabela 7, as &tpers obtiveram médias
acima de 6 (muito importante), considerando umealasde 1 a 7, e as percepgdes
apresentaram meédias entre 3,92 e 4,04 (BOM).

O menor g@p obtido, com média 1,97, refere-se ao item quaawvatumprimento
do servico a que se propde. O item que obteve @rngap foi 0 que se refere ao
“atendimento das solicita¢cdes dentro de um prarménado”, com meédia 2,13.
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Diante dogyapsobtidos deduz-se que o usuario dos servigos espgta mais do

gue aquilo que o setor de atendimento estudadosestdo capaz de lhe fornecer, isso

significa uma descoberta preocupante na dimensababdidade.

De acordo com Cobra (2001, p.85) “com a falta deqpgédo de que o servico da

organizacdo eventualmente pode n&o estar aten@endae o cliente espera, a organizacao

pode estar prometendo algo que n&o esta cumprindo”.

4.2.3 Presteza

Tabela 8 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freimén

EXPECTATIVA

1 2

3

4

Horério de atendimento adequado

2

3 6

59 67

Tempo para atendimento

8

b7 52

Acesso aos servigos oferecidos pela SAA (inclusias
internet)

0

11

23 42

52

70

Divulgacdo de todas as informacfes e atualizaces
interesse do aluno-usuario

;38

23| 25

68

73

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 9 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freimén

PERCEPCAO

1 2

3

4

Horéario de atendimento adequado

26

B0 B5

44

38

19 8

Tempo para atendimento

18

19 48

O

4

50

16

21 3

Acesso aos servicos oferecidos pela SAA (inclusias
internet)

25 | 33

51

43| 26

16

Divulgacdo de todas as informacfes e atualizaces

;Sﬂ

29

interesse do aluno-usuario

54

43 31

16

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 10 -Médias obtidas na dimenséo Presteza

Itens de medicdo da Presteza

Expectativas

Percepcdes

Gaps

Horério de atendimento adequado

5,7

3,63

2,07

Tempo para atendimento

5,53

3,86

1,67

Acesso aos servicos oferecidos pela SAA (inclusiie

internet)

5,70

3,42

2,28

Divulgacdo de todas as informacdes e atualizac@e

interesse do aluno-usuario

5,83

3,44

2,39

Média total da dimenséo

5,69

3,58

2,10

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

A dimensdo da qualidade que avalia a prestezataetle preparo de uma

organizacdo para prestar servicos, bem como hodériatendimento adequado e oportuno,

tempo para atendimento, acesso aos servi¢os afeseeidivulgacdes de informacdes.



37

As percepcdes que 0s alunos-usudrios possuem camméespostas da dimensao
Presteza, ndo superam suas expectativas, poisdsdaspostas apresentaraapspu hiatos
positivos.

Tendo em vista a escala utilizada que varia de 7l a menor gp foi 1,67,
referente ao tempo de atendimento e o maior foi2¢8®, referente a divulgacdo de
informacodes.

Conforme os resultados apresentados na Tabelaridia total da dimenséo da
esfera servico esperado apresentou o valor 5,69,meédia da esfera servico percebido
apresentou o valor 3,58. A média total dmgpsda dimensdo Presteza apresentou o valor
2,10. Isto prova que, de uma forma geral, as eapeas ndo foram superadas pelos servigos
oferecidos, pois o resultado obtido satisfaz a g@u&>P. Portanto, é possivel inferir que os
alunos-usuarios de forma geral estdo satisfeitogjue se refere a Presteza, tendo em vista

que as médias em todas as afirmativas ficarammpasde 4 (BOM).

4.2.4 Seguranca

Tabela 11 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freqménc

EXPECTATIVA 1 2 3 4 5 6 7
Clareza na transmissao das informacdes 0 2 4 19 5 86
Seguranca transmitida pelo funcionario 0 2 7 233 |463 62
Organizac¢do dos funcionarios no desempenho daduncad 1 5 28 35 75 56
Esforco do funcionario para prestar um bom atendime 3 2 3 19 25 69 79

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 12 - Distribui¢cdo das respostas de acordo com a freigén

PERCEPCAO 1 2 3 4 5 6 7
Clareza na transmisséo das informacgfes 15 23 37 &8 20 7
Seguranca transmitida pelo funcionario 9 P1 49 6(B6 19 6

Organizacgédo dos funcionarios no desempenho daduncgé8 19 46 64 35 24 4

Esforgo do funcionario para prestar um bom atendimge 23 23 41 46 30 25 12

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 13 -Médias obtidas na dimensdo Seguranca

Itens de medicdo da Seguranca Expectativas Percepcdes Gaps

Clareza na transmissao das informacdes 5,97 3,86 2,11
Seguranca transmitida pelo funcionario 5,72 3,87 1,85
Organizac¢édo dos funcionarios no desempenho dadunca 5,73 3,93 1,79
Esforgo do funcionario para prestar um bom atendime 5,92 3,8 2,12
Média total da dimenséo 5,83 3,86 1,97

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.
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Entre as quatro questbes utilizadas para mensataroemensdo, a que obteve
menorgap foi a que se refere a “seguranca transmitida fpglcionério” no valor de 1,85, e 0
maior foi ao que se refere ao “esforco do funcimnpara prestar um bom atendimento”, no
valor de 2,12.

As expectativas obtiveram médias 5 (bem importamt@} percepcdes obtiveram
médias entre 3,86 e 3,93, bem préxima de 4 (BOM).

Dentre as 4 afirmativas desta dimensédo pode obsguneanenhuma obteveg
negativo. Isso significa que as percepc¢des quInssUSUArios possuem quanto as respostas
da dimens&o Seguranca ndo superam suas expectativas

Tendo em vista a escala utilizada que varia de 7l a menor gp foi 1,79,
referente a organizacao do funcionario no desengpéatiuncéo, e o maior foi 2,12, referente
ao esforcos do funcionario para prestar um bondatento.

Conforme os resultados apresentados na Tabelarh8dia total da dimensao da
esfera servico esperado apresentou o valor 5,88,ngédia da esfera servigco percebido
apresentou o valor 3,86. A média total dapgda dimensdo Seguranca apresentou o valor
1,97, o que demonstra que, de uma forma geralymoalsuario esta satisfeito, porém, as
expectativas ndo foram superadas pelos servicoscades, pois o resultado obtido equivale a
equacgao E>P.

4.2.5 Empatia

Tabela 14 -Distribuicdo das respostas de acordo com a fredqgénc

EXPECTATIVA 1 2 3 4 5 6 7

Entendimento do funcionario em relagdo a necess dag 1 6 18 28 60 84
do aluno-usuério.

Atendimento individualizado 4 5 13 28 50 54 46

w
w

Interesse em atender as solicitagdes 3 24 39 | &7

Educacao e gentileza dos funciondrios 4 0 2 22 262 | 404

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Tabela 15 -Distribuicdo das respostas de acordo com a freqaénc

PERCEPCAO 2 3 4 5 6 7

1
Entendimento do funcionario em relagdo a necess dafj4 20 | a7 51 40 29 6
do aluno-usuério.

Atendimento individualizado 13 26 36 68 32 32 8
Interesse em atender as solicitacdes 30 23 45 5@ | 26 7
Educacéo e gentileza dos funcionarios P9 22 38 531 | 228 9

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.
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Tabela 16 -Médias obtidas na dimensdo Empatia

Itens de medicdo da Empatia Expectativas Percepcdes Gaps
Entendimento do funcionario em relacdo a necessidhx 5,91 3,86 2,05
aluno-usuério
Atendimento individualizado 5,30 3,86 1,44
Interesse em atender as solicitacdes 5,72 3,50 2,21
Educacéo e gentileza dos funcionarios 6,04 3,67 2,36
Média total da dimenséao 5,74 3,72 2,01

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

As quatro afirmativas referentes a dimensdo Empedf@mesentam também
aspectos que precisam ser melhorados, pois apesaprésentarem meédias nos servicos
percebidos proximas de 4 (BOM), apresentagaps positivos.. Entre as quatro questdes
utilizadas para mensurar esta dimensédo, a que eobt®mnorgap foi a que se refere ao
“atendimento individualizado” no valor de 1,44, enwior @gp foi ao que se refere a
“educacao e gentileza dos funcionarios”, no valer2¢36. Isso significa uma descoberta
preocupante na dimensdo Empatia, pois 0 usuarioseiascos espera muito mais do que
aquilo que o setor de atendimento estudado estid saypaz de lhe fornecer.

Conforme os resultados apresentados na Tabelariédia total da dimensao da
esfera servico esperado apresentou o valor 5,74nmeédia da esfera servico percebido
apresentou o valor 3,72. Portanto, é possiveliinfeile de forma geral o aluno-usuario esta

satisfeito.

4.3 Verificacdo dosgaps por dimenséo

Tabela 17 -Gapspor dimensao

DIMENSAO MEDIA _
EXPECTATIVA PERCEPCAO GAPS
Presteza 5,69 3,58 2,10
Confiabilidade 6,12 4,04 2,07
Empatia 5,74 3,72 2,01
Seguranca 5,83 3,86 1,97
Aspectos Tangiveis 5,70 3,84 1,85
Média Total 5,81 3,81 2,00

Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Deve-se observar que, na Tabela 17, apsgestdao apresentados em ordem
decrescente de classificagdo, onde, em todas asnsii®s, a equagcdo da qualidade que
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expressa os resultados foi E > P, obtendo na démeAspectos Tangiveis e na dimenséo
Presteza, 0 menor e 0 magap respectivamente.

De acordo com os resultados observados na Tabegtari@dia das dimensdes do
modulo percepcbOes apresentaram o valor 3,81. A andds dimensbes do modulo de
expectativas foi de 5,81, demonstrando que de maarggral os alunos-usuarios estao
satisfeitos com os servigos oferecidos, porém aspemm melhor desempenho da SAA em
todas as dimensdes, pois de acordo cogmapsobtidos, os mesmos tem ficado muito aquém
das expectativas geradas e por isscaps gcabam sendo tdo expressivos e preocupantes.

N&o houve a ocorréncia de atributos que satisfagasondicdo da equacgéao da

qualidade E=P (Expectativa=Percepc¢ao) e nem qistagat a equacado E < P.
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5. CONCLUSOES

O objetivo desta pesquisa foi avaliar a qualidads servicos prestados pela
Secretaria de Assuntos Académicos (SAA) da Unigdad® de Brasilia, com base nas
expectativas e percepgdes dos alunos-usuarios.

Com a aplicacdo da escala SERVQUAL, a pesquisatifiden lacunas em
relacdo aos servicos oferecidos pela SAA, sends regpressivas em alguns itens das
dimensdes que mensuram a qualidade:

» Aspectos Tangiveisequipamentos modernos que possam facilitar o psoce

de atendimento.

* Confiabilidade: atendimento das solicitacbes dentro de um prazo

determinado.

* Presteza:divulgacdo de todas as informacdes e atualizagédateresse do

aluno-usuario.

» Seguranca:esfor¢o do funcionério para prestar um bom ateedim

» Empatia: educacao e gentileza dos funcionarios.

Pdde-se fazer uma analise “quantitativa”, valorirams dimensdes sugeridas
pelos autores da SERVQUAL.

Com base nos dados da pesquisa, percebeu-se wadegnau de dissonancia por
parte dos alunos-usuarios, entre o que esperangue @ercebem nos servigcos prestados.
Diante dos resultados obtidos recomenda-se umatigae&do mais profunda, a fim de avaliar
as causas da insatisfacdo dos alunos-usuariosdam as dimensdes da escala.

A partir dos resultados dessa investigacdo presarenecessidade de melhorias
na qualidade da oferta de servi¢os e na integragtiie os atendentes e alunos-usuarios.

Os servigos oferecidos podem alcancar a excel@uarianeio da persisténcia,
expectativas superadas, conhecimento, empatia,rasegy qualidades, que devem ser
almejadas por todos os colaboradores da organizacao

Dentre os problemas enfrentados durante a pesdestaco o fato de nao haver
uma disciplina no Curso de Gestao Universitarice @borde a area ddarketing téo
necessaria para a realizagdo de um estudo como este

Para estudos futuros sugerem-se novas investigagOleie este tema que
evidencie a qualidade no atendimento, como forma cdatribuir para a cultura
organizacional, aumento das competéncias individdas servidores e o aperfeicoamento da

gestao universitaria.
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QUESTIONARIO

Prezado (a) aluno (a):

O questionario a seguir serve de instrumento detacole dados para uma
pesquisa de monografia, cujo temaQJALIDADE DO ATENDIMENTO
EM UMA INSTITUICAO FEDERAL DE ENSINO SUPERIOR.

Esta pesquisa apresenta duas fases: a primeiiaravalsua expectativa
em relacdo aos servigos oferecidos [#xaretaria de Assuntos Académicos
(SAA) da Universidade de Brasilia, que sob seu pontasia, seja o ideal. A
segunda fase avaliara sua percepcdo em relacaseansos prestados pela
SAA, além de tentar identificar o perfil do (a) adga).

Por questdes éticas, os dados coletados serdoader&giloso, para isso,
serao apresentados de forma agrupada, impossitiita identificacdo dos
respondentes.

Agradeco previamente sua valiosa colaboracao.

Alcione Sarah Santos Costa

sarahcosta@unb.br
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Fase 1. EXPECTATIVAS

Baseando-se em sua experiéncia como aluno-usidealjze como seria uma SAA que prestaria uma
excelente qualidade no atendimento. Em seguidarenssti grau de concordancia com as caracteristice
gue tal SAA possui em cada um dos enunciados. & aaha que uma caracteristica ndo é essencial pa
a excelente SAA, que vocé tem mente assinale o miteCaso contrario, se vocé acha que ume
caracteristica é imprescindivel, assinale o nuriie®e suas impressdes sdo menos fortes assinalesum
nameros intermediarios que melhor represente ovqué sente ou pensa, seguindo a classificacéo d
escala de opiniao a seguir:

Classificacdo da Escala de Opinido (0 que € imporite)

Nao é importante Pouco Relativamente| Importante Bem Muito Extremamente
importante importante importante | importante importante
(imprescindivel)
1 2 3 4 5 6 7

De acordo com sua EXPECTATIVA, emita sua opinido emelagcédo aos aspectos abaixo, referentes
a uma SAA.

Aspectos Tangiveis: Escala de opiniéo

a) | Instalagdes fisicas adequadas (confortaveis, awjtichpas, iluminadas e silenciosas)l |2|3]4|5|6|7
b) | Equipamentos modernos que possam facilitar o psoads atendimento 1/213(4|5|6|7
C) | Localizagéo adequada dos Postos avancados dena¢endi 1/2/3]4|5|6]|7
d) | Quantidade suficiente de colaboradores para at@mton 1/2|3|4]|5|6|7
Confiabilidade: Escala de opinido
a) | Capacidade do atendente em esclarecer davidas 1/213(4|5|6|7
b) | Atualizacdo das informagdes prestadas 112|3|4|5|6|7
C) | Cumprimento do servico a que se propée 1/213(4|5|6|7
d) | Atendimento das solicitagdes dentro de um prazerchiado 1/213|4|5|6|7
Presteza: Escala de opinido
a) | Horério de atendimento adequado 1/2|3|4]|5|6|7
b) | Tempo para atendimento 112|3|4|5|6|7
C) |Acesso aos servigos oferecidos pela SAA (inclugi@enternet) 1/2/3]4|5|6|7
d) | Divulgacdo de todas as informacdes e atualizagd@seresse do aluno-usuario 1/2|3|4|5|6|7
Seguranca: Escala de opinido
a) | Clareza na transmissdo das informacées 1/2|3|4]|5|6|7
b) | Seguranca transmitida pelo funcionério 112|3|4|5|6|7
c) |Organizac&o dos funcionarios no desempenho dadunca 1/2/3]4|5|6]|7
d) | Esforco do funcionario para prestar um bom atendiime 1/213(4|5|6|7
Empatia Escala de opinido
a) | Entendimento do funcionario em relacédo a necessidagiluno-usuario. 1/213(4|5|6|7
b) | Atendimento individualizado 112|3|4|5|6|7
C) |Interesse em atender as solicitaces 1/213(4|5|6|7
d) | Educacéo e gentileza dos funcionarios 112|3|4|5|6|7




Fase 2: PERCEPCAO

As afirmativas a seguir se relacionam com sua peé&ee impressao em relacdo aos servigcos recebidc
pela SAA. Demonstre o seu grau de satisfacdo eapaelas caracteristicas que a SAA da Universidade d
Brasilia possui em cada um dos enunciados. Se adt& que o servico recebido é péssimo, assinale
namero 1. Caso contrario, se vocé acha que oszesrda SAA, sdo excelentes assinale o nimero 7. S
suas impressdes sdo menos fortes assinale um dueroslintermediarios, seguindo a classificacdo de

escala de opinido a seguir:
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Classificacdo da Escala de Opinido (o que € imporite)

Péssimo (néao Ruim
atende as
expectativas)
1 2

Regular

Bom

Muito Bom

Otimo

Excelente (atende
plenamente as
expectativas)

7

De acordo com sua PERCEPCAO, emita sua opinido eralacio aos aspectos abaixo, referentes 3
uma SAA.

|

Aspectos Tangiveis:

Escala de opinido

a) |Instalacdes fisicas adequadas (confortaveis, a®jtichpas, iluminadas e silenciosas)l (2|34 (5|67
b) | Equipamentos modernos que possam facilitar o psoads atendimento 1/2|3|4|5|6|7
C) |Localizacdo adequada dos Postos avancados deragendi 1/213(4|5|6|7
d) |Quantidade suficiente de colaboradores para atemim 1/2(3|4|5|6|7
Confiabilidade: Escala de opinido
a) | Capacidade do atendente em esclarecer davidas 1/213|4|5|6|7
b) | Atualizacdo das informagées prestadas 112|3|4|5|6|7
C) | Cumprimento do servico a que se propde 1/2|3|4|5|6|7
d) | Atendimento das solicitacdes dentro de um prazerghiado 1/213(4|5|6|7
Presteza: Escala de opinido
a) | Horario de atendimento adequado 1/213(4|5|6|7
b) | Tempo para atendimento 1/2|3|4|5]|6|7
C) | Acesso aos servicos oferecidos pela SAA (inclugiaénternet) 1/213(4|5|6|7
d) |Divulgacédo de todas as informacdes e atualizagdeseresse do aluno-usuério 1/2/3]4|5|6|7
Seguranca: Escala de opinido
a) |Clareza na transmissao das informacdes 1/2/3]4|5|6|7
b) | Seguranca transmitida pelo funcionario 112|3|4|5|6|7
C) |Organizacdo dos funcionarios no desempenho dadunga 1/2/3]4|5|6|7
d) | Esforco do funcionario para prestar um bom atendiime 1/2|3|4|5|6|7
Empatia Escala de opinido
a) | Entendimento do funcionario em relacéo a necessidadluno-usuario. 1/2|3|4|5|6|7
b) | Atendimento individualizado 1/2/3/4|5|6|7
C) |Interesse em atender as solicitacGes 1/2/3]4|5|6]|7
d) | Educacéo e gentileza dos funcionarios 1/2|3|4|5|6|7




Fase 2: PERFIL DO ALUNO-USUARIO

Por gentileza, responda as questdes abaixo:
1. SEXO

(...) Masculino

(...) Feminino

2. FAIXA ETARIA

(....) 18 a 20 anos
(....) 21 a 30 anos
(....) 31 a 40 anos
(....) acima de 41 anos

3. ESTADO CIVIL
(....) Solteiro (a)
(....) Casado (a)
(....) Divorciado (a)
(....) Viavo (a)

4. TEMPO QUE ESTA NA UNIVERSIDADE COMO ALUNO
(....) 1 ano

(....) 2 anos

(....) 3 anos

(....) 4 anos

(....) 5 anos

(....) 6 anos

(....) 7 anos

(....) mais de 7 anos

5. FOl OU E ALUNO DE OUTRA UNIVERSIDADE?
(....) Sim
(....) Nao

6. VOCE TRABALHA?

(....) Sim, sou funcionario com “vinculo empreg@ati@ uma organizacdo/empresa

(....) N&o sou funcionario e nem estagiario de nerdorganizacdo. Apenas estudante.
(....) Sou estagiario (a) de uma organizacao/erapres

7. INDIQUE A RENDA MENSAL FAMILIAR

(....) Abaixo de R$ 500,00 (....) Entre R$501;0R$1.000,00
(....) Entre R$1.001,00 -R$1.500,00 (....) Ent$ 801,00 — R$2.000,00
(....) Entre R$2.001,00 — R$2.500,00 (....) ER$2.501,00 — R$3.000,00
(....) Entre R$3.001,00 — R$3.500,00 (....) ActieaR$3.500,00

8. Indique seu curso:
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