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RESUMO

Este trabalho analisa a satisfacdo do usuario em relacdo a qualidade dos servicos prestados
pela Secretaria do IREL/UnB aos alunos de graduacdo e pos-graduacdo (especializacao,
mestrado e doutorado) do Curso de RelacBes Internacionais da UnB. A avaliacdo foi
averiguada através de questionarios aplicados em sala de aula, utilizando-se a escala
ServQual, ferramenta baseada no Modelo Conceitual da Qualidade de Servicos, de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que tem como principio basico comparar as
expectativas e percepc¢des dos clientes em cada afirmativa do questionario utilizado, tendo
como referencial teérico as “Cinco Dimensbes Genéricas de Qualidade do Servico:
Confiabilidade, Presteza, Seguranga, Empatia e Tangibilidade”. A analise dos dados
permitiu apresentar um panorama da qualidade percebida pelos alunos, apontando pontos
fortes e fracos dos servigos prestados. Os resultados ficaram evidentes quais dimensdes
deverdo ser mais trabalhadas em um recomendavel programa na busca da melhoria da
gualidade dos servicos prestados na &rea administrativa da Secretaria do Instituto de
Relagbes Internacionais/UnB. Constatou-se que a maior insatisfacdo dos alunos refere-se

as Dimensdes Presteza e Empatia e a maior satisfagéo esta atrelada a Tangibilidade.

PALAVRAS-CHAVE: satisfacdo, qualidade, Instituicdo de Ensino Superior.
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1 Introducao

A revolucdo do modo de gestdo das organizacles, observada nas ultimas
décadas, proporcionou a muitas empresas 0s meios e as condicbes necessarias
para o seu crescimento, desenvolvimento e sobrevivéncia no mercado. A evolucao
dos conceitos e métodos usados para organizar empresas, desde os primérdios da
era industrial, tem sido bastante intensa, proporcionando a geracao de filosofias,

técnicas e ferramentas que visam a tornar as empresas lucrativas e vencedoras.

Nunca se verificou na histéria tamanha geracdo de conhecimentos sobre

como organizar e gerenciar empresas (MOURA, 2003).

Para Cobra (1991), hoje, uma das principais ferramentas para se obter
sucesso em mercados competitivos é o atendimento ao cliente. Todavia, nem todas
as empresas estdo preparadas para desempenhar essa pratica do servico com
qualidade. E isso ocorre, especialmente em funcéo da ilusdo de que o produto de
elevada qualidade nado precisa ser vendido, pois é comprado. Empresas nessas
condicdes tendem a ser excluidas quanto aos servigos prestados aos seus clientes,

em particular, e aos seus consumidores em geral.

De acordo com Denton (1995), a razdo principal pela qual as empresas
sofrem os sintomas da falta de competitividade, insatisfacdo do cliente, problemas
dos funcionarios e dos gerentes freqientemente se sentirem frustrados e
desgastados é a falta de confianca. Para se tornar mais competitiva e engajar uma
forca de trabalho, que esta cada vez mais descompromissada, € preciso delegar
competéncia a equipe na organizacao, se desejar despertar a grande energia e 0s

talentos de seu pessoal.

Observa-se, também, que muitos dos clientes ndo identificam com precisao
as suas necessidades, requisitando, neste momento, do servidor, conhecimentos
sobre os servigcos disponiveis na sua area, que nem sempre 0 atendente possui a
informagdo como, por exemplo, os prazos que dependem de outros setores da
Instituic&o.
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Nos ultimos anos, alguns estudos buscam explicar a relacédo existente entre
a satisfacdo do usuario e a qualidade dos servigcos prestados, cuja relevancia vem se

estabelecendo ao longo do tempo.

De acordo com Marshall Junior et al. (2006), a evolugcédo historica do
processo da qualidade pode ser identificada por meio das classificacdes adotadas
por Garvin (2002, apud MARSHALL JUNIOR et al., 2006), associadas a um tempo
sequencial e historico, quais sejam: inspecao, controle estatistico, garantia e gestao

estratégica da qualidade.

A inspecdo remonta a dindmica de trabalho dos artesdos no século XIX,
quando eles mesmos desenvolviam critérios para a inspecdo dos seus produtos.
Marshall Junior et al. (2006) destaca que, somente desde 1922 € que a inspec¢ao
passou a ser vista como uma funcao distinta e independente, intrinseca ao processo

de producéo.

Um novo paradigma surge com as pesquisas realizadas nos Laboratorios
Bell Telephone (MARSHALL JUNIOR et al., 2006). A partir da década de 1930, o
controle de qualidade passou a ser realizado com a adocédo de procedimentos

estatisticos, como a amostragem.

A terceira era da qualidade teve inicio na década de 1950, quando Joseph
M. Juran, sob influéncias do Japao, introduziu uma nova forma de se compreender o
controle de qualidade como algo que perpassa todas as fases e instancias do
gerenciamento e da organizagdo. Também é caracterizada pelo advento do Total
Quality Control (TQC), que pressupde que todos os envolvidos na organizacao,
desde os funcionarios do mais baixo escaldo ao dono do empreendimento,
participem das atividades de melhoria da qualidade. Essa ferramenta € similar a
desenvolvida pelos japoneses — Total Quality Management (TGM) — que também se
baseia na participacédo de todos. Remonta a esse periodo a ado¢éo da quantificacéo
dos custos e do controle total da qualidade, a engenharia da confiabilidade e zero
defeito (MARSHALL JUNIOR et al., 2006).

Nas décadas de 1980 e 1990, desenvolveu-se a era da gestdo estratégica
da qualidade, que se caracteriza pela consolidacdo da percepcdo, entre as
organizacfes da qualidade enquanto elemento estratégico. Assinala-se pela eclosao
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de mecanismos legais e selos de qualidade, quando esta passa a ser percebida

como um elemento essencial na conducdo dos negdcios.

A principal diferenca entre as abordagens de como a qualidade deveria ser
incorporada pelas organizagdes: no inicio do século XX ela estaria associada a uma
intervengéo exata da organizacéo e, hoje, diretamente relacionada as necessidades
e aos anseios dos usuarios do servigo oferecido (MARSHALL JUNIOR et al., 2006).

Os autores Marshall Junior et al. (2006), concluem que, mesmo que a
empresa fabrique produtos de exceléncia, € fundamental estar atento as demandas
do consumidor ou usuario. No entanto, segundo Dettmer, Socorro e Katon (2002),
qualidade e satisfacdo s&o elementos distintos. A satisfacdo é uma avaliacdo
temporaria e qualidade é consolidada em longo prazo e pressupfe a existéncia de
uma avaliacdo mais ampla (BATESON; HOFFMAN, 2001).

Assim, compreende-se que se uma organizacdo deseja atingir a satisfacao
dos clientes, ela precisa se empenhar nesta tarefa. Faz-se necessario identificar as
preferéncias e as exigéncias dos clientes, para garantir a sua satisfacdo. As
organizacdes de servicos com qualidade superior adotaram o proprio cliente como
orientador de suas acoes. E, tdo logo essas necessidades sejam identificadas, a
organizacdo e seus gestores adotardo medidas e estratégias para que elas sejam
devidamente atendidas.

A estratégia de servicos é fundamental para que se defina o sistema de
organizacdo da empresa, como também apresentar sua imagem externamente.
Nenhuma empresa pode sobreviver se as necessidades e expectativas dos clientes
nao forem conhecidas e atendidas. A UnB, tem se empenhado em obter vantagem
pela qualidade e inovacdo de seus servigos prestados ao cliente, buscando uma

visao futura, uma imagem clara de onde gostaria de estar e de como chegar Ia.

Para Marcelino (2003), as universidades federais brasileiras (como todas as
instituicbes da administracdo publica), passam por transformacgdes, resultantes dos
avancos tecnologicos e das mudancas sociais, econdmicas e politicas. No entanto,
as universidades séo instituicbes conservadoras em praticas e posturas. Sua gestao

ainda é tradicionalista, burocratica e documental.
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Com o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (1995), surgiram as
mudancas na estratégia de gestdo, voltadas para resultados e focadas no

atendimento as demandas dos cidaddos como usuarios e clientes do servigo publico.

Assim, é necessario incluir no planejamento da instituicdo, alternativas que
possam fundamentar acdes permanentes de buscar atender as demandas da
comunidade como prestacdo de servigos, qualidade, automacé&o, tecnologia,
eficiéncia interna e eficacia organizacional, evitando a entropia organizacional
(MOURA 2003).

A Fundacado Universidade de Brasilia (FUB), por meio da sua Secretaria de
Recursos Humanos (SRH), conforme Instrucao da Reitoria N° 003/2001, implantou a
Geréncia de Desempenho (GD), que é um instrumento utilizado para realizar a
avaliacdo anual de seus colaboradores técnico-administrativos. E um mecanismo
instituido para acompanhar o desempenho de cada unidade e, sobretudo, para
verificar como estdo sendo realizados os objetivos e as metas, em conjunto com o

seu corpo administrativo.

Outro objetivo da GD é fazer com que a unidade académica relna o seu
corpo administrativo e proporcione uma aproximacdo entre estes, por meio de
reunibes periddicas. Busca-se, assim, alcancar as metas, com qualidade e
eficiéncia, bem como incentivar o desenvolvimento do trabalho em equipe, que é um
fator preponderante para o alcance dos fins, com qualidade e pontualidade. As
reunides devem ser realizadas periodicamente e com a participacdo efetiva de todos

0s membros do corpo administrativo, incluindo diretor e vice-diretor.

Conforme pesquisa realizada por Chaves (1998), a partir da teoria dos Sete
Pecados dos Servicos (apatia, dispensa, frieza, condescendéncia, automatismo, livro
de regras e passeio), sobre a qualidade dos servigos no atendimento dos servidores
administrativos da UnB, o descaso no atendimento na maioria das secretarias dos
departamentos prejudica a qualidade da area administrativa, ocasionando a

fragilidade da sua posicao frente a Instituicao.

Observou-se que, na maioria das secretarias, o atendimento esta aquém das
expectativas da comunidade académica. Como exemplos desses comportamentos,
Chaves (1998) mostra que os servidores se colocam numa posicao de “autoridade”,

quando deveria ser uma posicdo de “facilitador”. Percebe-se, ainda, a falta de
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compromisso com o0 cliente, negligéncia, apatia, falta de treinamento, de
esclarecimentos, de educacdo, além de pensarem que estdo fazendo “favor ao
usuario” (CHAVES, 1998).

Diante disso, formulou-se o problema deste estudo: qual o grau de
satisfacdo do usuario em relacdo a qualidade dos servigos prestados pela Secretaria
do IREL/UnB?

Com o problema assim explicitado, buscou-se estudar e pesquisar a gestéao
universitaria, suas falhas e limitacdes, tendo como foco as possiveis melhorias no
atendimento e na eficiéncia administrativa daquela Secretaria. Assim, foi possivel
delinear, claramente, o objetivo geral deste estudo, qual seja o de avaliar o grau de
satisfacdo do usuario, em relacdo a qualidade dos servicos prestados pela
Secretaria do IREL/UnB, detectando quais das “cinco dimensdes genéricas de
qualidade do servico - confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade” -
deverdo ser mais trabalhadas em um recomendavel programa que busque a

melhoria e o aperfeicoamento do atendimento na mencionada Secretaria.

Com esta pesquisa procurou-se, também:
a) ldentificar o perfil dos usuarios da Secretaria do IREL/UnB,;
b) Detectar as caréncias existentes na prestacao de servicos;
c¢) ldentificar a percepgéo do aluno sobre a relagdo com os funcionarios;
d) Identificar a satisfacéo dos alunos quanto ao horario de atendimento;
e) ldentificar a satisfagdo quanto aos servi¢os oferecidos por meio eletronico;
f) Analisar os conceitos de satisfacdo do usuério e qualidade do atendimento;

g) Discutir a relacao entre satisfacdo do usuério e qualidade do atendimento;
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1.1 Estrutura do Trabalho
Esta monografia esta dividida em 5 topicos:

1. Introducéo — apresenta o tema, 0s objetivos, a justificativa e a importancia do
trabalho, tendo em vista a possibilidade de contribuir para melhorias na
prestacdo de servicos na Secretaria do Instituto de Relagdes Internacionais
(IREL) da Universidade de Brasilia

2. Referencial Teorico — mostra a revisao teorica feita em busca da satisfacéo
do usuario na prestacao de servicos; faz uma explanacdo sobre os conceitos
de qualidade e de servigos, assim como apresenta as cinco dimensoes
genéricas de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) — confiabilidade, presteza,
seguranca, empatia e tangibilidade, que foram utilizadas como base do

trabalho;

3. Metodologia — este topico cita o tipo da pesquisa realizada, o instrumento

utilizado e os procedimentos adotados.

4. Andlise de dados — demonstra os dados coletados através da escala

ServQual modificada para qualidade de servicos.

5. Conclusao — apresentam as conclusdes finais do trabalho realizado, as

recomendacdes a serem feitas, fundamentadas nos resultados encontrados.
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2 Referencial Teérico

2.1  Asatisfacdo do usuario

Para Walker (1991), a satisfacdo dos clientes mostra que o0s aspectos
pessoais dos servicos superam em importancia os aspectos materiais. Mesmo
guando o produto propriamente dito ndo satisfaz as expectativas, a exceléncia de

um servigo pessoal pode salvar uma situagcédo que apresente problemas.

Segundo Fréemming (2000), a satisfacdo do consumidor é um dos principais
elementos do desenvolvimento do processo da busca por qualidade, de modo que
nao sejam conquistadas de formas isoladas. O cliente conduz o0 processo,
estabelecendo suas expectativas, padroes e exigéncias.

Kotler (2000, p. 58) afirma que “a satisfacdo consiste na sensacéo de prazer
ou desapontamento resultante da comparacdo do desempenho percebido de um
produto em relagdo as expectativas do comprador’. Uma vez atendida as
expectativas do cliente, ele ficara realizado com o percebido, podendo ficar

altamente satisfeito quando o desempenho for além do esperado.

Medir satisfacdo € um pouco complexo e, em geral, ela € obtida por meio de
medidas subjetivas. Segundo Beber (1999), o conceito de satisfacdo é definido
conforme as exigéncias e as necessidades das pessoas, ou seja, 0 estado

psicolégico de cada um.

Segundo Juran (1992), a satisfagcdo de um cliente com um bem ou servigo
tem a sua origem nas caracteristicas e esta € a razdo de o adquirirem. Contudo, a
insatisfacdo com produto (bens e servicos), tem a sua origem, mas nao
conformidades percebidas apds a sua experimentacdo. Por essa razdo é que 0s

clientes reclamam ou desistem da continuidade de utilizagdo do servico.
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2.2 — Conceito de Qualidade

Para Walker (1991), a qualidade dos servicos depende muito do fato de
COmo as pessoas que estdo proporcionando 0s servigos estdo se sentindo, ou seja,
o desempenho dessas pessoas que lidam diretamente com o cliente. E importante
examinar o pessoal que presta os servi¢cos de forma tao objetiva e completa como se
faz com os itens materiais. Os pontos fortes e fracos relacionados aos itens do

modelo de estratégia de servicos:
a) Habilidades/conhecimentos;
b) Atitudes;
c) Sistema de pessoal.

A revisao deve aplicar-se ndo so aos servidores que entram em contato com
o cliente, mas, também, aos outros que fazem parte da equipe e podem favorecer ou

prejudicar os servigos de qualidade.

A falta de habilidades ou conhecimentos causam uma reacdo de desagrado
imediata nos clientes. Se eles ndo confiarem no individuo com o qual estéo tratando,
perderdo a confianga na organizagcdo, uma vez que 0S gerentes, por servirem de

exemplo, ditam modos de comportamento para seus funcionarios.

Quanto as atitudes, os servidores podem estar bem equipados em termos de
habilidades e conhecimentos, mas ndo tém vontade ou disposicado de prestar bons
servicos aos clientes. Pessoas desmotivadas podem ser muito prejudiciais,

particularmente ao estar cara a cara com o cliente.

O sucesso de uma empresa depende cada vez mais do conhecimento, das
habilidades, da criatividade e da motivacao da equipe. O sucesso das pessoas, por
sua vez, depende cada vez mais de oportunidades para aprender e do ambiente

favoravel ao pleno desenvolvimento de suas potencialidades.

A valorizacao das pessoas leva em consideracéo a diversidade de anseios e
necessidades que, uma vez identificados e utilizados na definicdo das estratégias,
dos planos e das praticas de gestao organizacionais, promovem o desenvolvimento,

0 bem estar e a satisfacao da equipe.
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Na UnB, os atributos — habilidades/conhecimentos e atitudes, estdo cada
vez mais sendo oferecidos a todos servidores, no perfil de cada um, adequado a
funcdo que exerce, proporcionando o desenvolvimento e o crescimento profissional
e pessoal, conscientizando-as de que precisam do conhecimento necessario para

bem exercer as suas atividades.

Quanto ao sistema de pessoal, atualmente o quadro de servidores
concursados da Universidade esta muito defasado em virtude de aposentadorias, de
mudancas para outros Orgaos, de afastamentos para capacitacdo ou licenca e
também por 6bitos. A UnB, para que atenda as necessidades de suas atividades e
devido ao seu préprio crescimento, conta com a colaboracdo de prestadores
contratados e estagiarios. A deficiéncia € grande e quando abrem vagas atraves de

concursos, nao atende as necessidades.

Diante das oportunidades e facilidades que a Instituicdo oferece para todos
aqueles que desejam aprender e desenvolver suas potencialidades, transformando
em pessoas competentes com alto padrdao de desempenho para alcancar suas
metas e objetivos, cabe aos servidores a iniciativa e o interesse em adquirir esses

conhecimentos e aplica-los na instituicdo e em sua vida pessoal.
E importante conhecer a atitude dos servidores e 0 que pensam a respeito:
a) Dos objetivos da empresa;
b) Do desempenho dos servicos ao cliente;
c) Da comunicacao interna ha empresa;
d) Da forma como sao gerenciados;
e) Da quantidade de influéncia que ele tem;
f) Da qualidade de seu treinamento.

Ha pouca chance de uma estratégia de servicos produzir beneficios em
longo prazo, se a qualidade basica do produto estiver errada ou se a embalagem
estiver abaixo do padréo; se o sistema de distribuicdo deixa-lo na m&o ou alguma
parte da sequiéncia de atividades desde o recebimento do pedido até a entrega nao
funcionar corretamente. Bons aspectos pessoais na prestacdo dos servigos, as

vezes podem salvar a situacdo, mas ndo sem algum custo a curto e em longo prazo.
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Um ambiente de mé qualidade para a prestacdo de servi¢os lanca davidas
sobre todos o0s outros aspectos de seu negdcio. O custo de detectar falhas antes
que elas cheguem ao cliente € muito menor que o custo de impedir a propria

ocorréncia de ma qualidade.

Nem todos os setores da Universidade possuem um ambiente de trabalho
adequado e confortavel, devido ao espaco fisico, falta de material de expediente,
equipamentos desatualizados, mobiliario inadequado e caréncia de pessoal, porém

isso néo justifica uma prestacao de servico de ma qualidade.

A UnB oferece treinamentos e cursos de capacitacdo para qualificar seu
pessoal, objetivando alcancar uma prestacao de servicos dentro dos padrdes de
qualidade. Apesar de todos os esfor¢cos da Instituicdo, ainda falta por parte de
alguns servidores, interesse em aprimorar seus conhecimentos. Alegam falta de
tempo, falta de motivagdo, moram longe, os cursos sdo oferecidos em horério
inconveniente, estdo cansados, tem filhos pequenos, ndo tem transporte proprio,
obstaculos esses, dificultando as mudancas no sentido de melhoria da instituicédo,
sem contar que o préprio servidor sera beneficiado tanto profissionalmente como

pessoalmente.

Com isso, observa-se que o atendimento e 0s servigos prestados poderiam
atender melhor as necessidades dos usuarios se houvesse uma conscientizagdo da
importancia dos treinamentos e cursos oferecidos pela Instituicdo, para prestar um

servico de qualidade e satisfacdo ao usuario.

Os gerentes precisam compreender porque as pessoas resistem a mudanca
e encontrar formas de contornar a resisténcia daquelas que demonstram apego ao
ambiente de trabalho, que ndo acompanham a evolucao tecnolégica da informatica e

sempre véem 0s aspectos negativos e nao as oportunidades.

A conscientizacao dos beneficios obtidos quando a equipe toda se empenha
pela melhoria da qualidade dos servigos, podem assim ser demonstradas:

a) Para o individuo: maior interesse pelo trabalho; desenvolvimento de

novas habilidades; reconhecimento de sua contribuicéo;

b) Para a empresa: melhor estado de animo; utilizacdo da mao-de-obra;
melhor trabalho em equipe; obtencdo de um maior senso de

responsabilidade pelas melhorias;
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c) Para os clientes: melhor qualidade de servigos; maior compreensao
de suas necessidades.

Considerando o que Walker (1991, p.43) apresenta “que nem sempre é facil
mudar atitudes”, possivelmente existam pessoas que nao correspondam ao
programa e nem apresentem melhoras em seu comportamento em relagdo ao
cliente. A sugestdo é que se analise o impacto que estes servidores podem causar
na equipe e que também haja um sistema de pessoal projetado para apoiar 0s bons

servicos:
Segundo Walker (1991), o sistema de pessoal deve apresentar:

a) Recrutamento — O gestor deve avaliar o perfil exigido para o trabalho. Os
procedimentos devem estar voltados para o candidato. Os anuncios tém de

enfatizar a importancia do servico;

b) Selecdo — Os métodos de selecdo devem auxiliar o processo e ter uma
orientacdo voltada para a pessoa. Mesmo para 0S que ndo conseguirem o

emprego, o0 processo deve deixar uma boa imagem da empresa,;

c) Apresentacdo — Deve haver um programa de apresentacdo dos novos
funcionarios a equipe ja existente. Inclui-se nesse programa a Vvisdo da

importancia do servigo prestado e quem sao os clientes;

d) Treinamento — O programa de treinamento deve ser montado para
assegurar que os novos funcionarios adquiram conhecimentos e habilidades

apropriados para o bom desempenho do servico;

e) Avaliacdo — Espera-se que o sistema de avaliagdo incentive e motive as
discussbes sobre as metas de desempenho, assim como novas conquistas

dos funcionarios;

f) Promocao — Este processo serve para refletir o sucesso na prestacéo de

servigos de alta qualidade;

g) Remuneracéo e incentivos — A avaliagdo dos cargos deve refletir a
importancia do servico. Determinar como serédo os esquemas de incentivos e

prémios;

h) Uniformes — Orientar os funcionarios sobre sua apresentacao pessoal,
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i) Diretrizes e procedimentos — Os funcionarios devem ser orientados sobre
Como prestar o servico e 0s problemas que podem ocorrer, tornando-se um

obstaculo para a alta qualidade do servico; e

J) Instalacdes e equipamentos — Neste sentido € preciso disponibilizar aos

funcionarios condi¢des adequadas para facilitar o trabalho.

Segundo Walker, Deming e Juran afirmaram que pelo menos 80% dos
problemas de qualidade tém a ver com deficiéncias dos servicos e da burocracia e
s6 podem ser corrigidos por meio de atividades iniciadas pela administracdo. Com
freqiéncia, a culpa é dos sistemas que também influenciam negativamente no
processo de gestdo. (WALKER, 1991).

O gerenciamento em uma organizacdo de qualidade envolve gerenciar a
mudanca para melhor e, ndo manter o status quo, bem como fazer uma revisao
critica de seu sistema de servi¢os a partir do ponto de vista de seus clientes, passar
pela experiéncia de ser receptor do servigo, junto com um funcionério e um cliente,
sentir o que de fato acontece e ndo o que deveria acontecer, descobrir em que
pontos os sistemas sdo vulneraveis, onde estdo 0s entraves e quais sistemas

servem de forma consistente a um proposito Util.

O gerenciamento é uma funcdo sistémica e ndo depende apenas de uma
pessoa tomando as decisbes. Gerenciar significa prover os meios e condigbes
necessarias para que a empresa atinja seus objetivos definidos de modo integrado

pelos setores e departamentos da organizacao.

Portanto, de acordo com Moura (2003), as atividades envolvidas na acao de

gerenciar sao:

a) Objetivos - Conhecer quais sdo os objetivos da instituicdo, tomando
decisfes juntamente com a equipe, definindo como serdo usados 0s recursos para

obtencao dos servicos;

b) Métodos — Determinar as metodologias aplicadas, identificando e
definindo a ordem de atividades quanto & execucdo das acBes previstas. E
importante treinar todas as pessoas envolvidas como também registrar 0s

procedimentos adotados;
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c) Conhecimento — Para um bom gerenciamento é preciso ter profundo
conhecimento dos assuntos, sejam eles técnicos ou organizacionais e ser capaz de

entender a instituicdo como um todo;

d) Controle — Avaliar os resultados alcancados, ajustando a execucao das

atividades, capacitando as pessoas envolvidas para obter os resultados esperados;

e) Atitude — A acdo de gerenciar envolve um conjunto amplo de
conhecimentos do profissional como entender os objetivos da empresa, tomar

decisfes, correr riscos e orientar pessoas; e

f)  Solucdo de problemas — agir corretivamente na organizagdo da

empresa, a fim de eliminar as causas fundamentadas dos problemas identificados.

A UnB é gerenciada por Conselhos, onde os Membros determinam o
andamento das atividades. O principal entrave observado € a burocracia, gerada
através da dificuldade no andamento dos processos — que segue por Varias
instancias, obedece ao calendario académico, passa por inameras reunides,

despachado com emisséo de pareceres até retornar ao interessado.

Os gerentes devem deixar evidente o seu comprometimento com os clientes,
conversando com eles e agindo de acordo com o que dizem, erradicando,
definitivamente, os problemas de qualidade e encorajando seus subordinados a
fazer o mesmo, proporcionando treinamento em gerenciamento de mudancas e de
negocios voltados para o cliente. “O cliente em primeiro lugar” sé se tornara uma

realidade se os gerentes trabalharem para isso.

Desta forma, neste trabalho, é demonstrado o interesse pela melhoria dos
servicos prestados; a vontade de mostrar aos clientes a sua importancia;, a
preocupacao com a seguranca e a clareza das informacgdes dadas; a atencédo com o
cumprimento dos prazos para entrega de documentos; a intencdo de aperfeicoar o
atendimento com cortesia, entre outros. Para tanto, é preciso dispor de atributos
compativeis com a funcéo, tais como o comprometimento com a qualidade e com os
servicos, o treinamento, a capacitacdo e a atualizacdo constante, a confianca no
trabalho realizado, o interesse e a preocupacao com o cliente, a observacéo atenta,

a oferta de feedback e a capacidade de demonstrar resposta correta ao usuario.
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De acordo com Walker (1991) seria possivel dizer que um gerente de
“qualidade” em um negocio de prestacdo de servicos necessita dos seguintes

atributos:

a) Comprometimento total com a qualidade e com os servicos ao cliente;
b) Capacidade de reflexdo estratégica e tatica e capacidade de
examinar e avaliar o desempenho da unidade;

C) Capacidade de demonstrar resposta efetiva ao cliente por meio do
préprio exemplo;

d) Capacidade de criar relacbes amistosas e receptivas baseadas na
confianca;

e) Capacidade de reconhecer e recompensar bons servi¢os aos clientes
e idéias inovadoras e criativas;

f) Capacidade de definir padr6es de exceléncia, observar e oferecer
feedback;

s)] Demonstrar interesse e preocupacao visiveis pelas pessoas.

(Walker, 1991, p. 122)

Segundo Marshall Jr, Juran apresentou a divisdo da gestdo de qualidade em
trés pontos fundamentais: planejamento, controle e melhoria — trilogia Juran.
Considerando a melhoria da qualidade a principal prioridade do gestor, o
planejamento a segunda e o controle de qualidade a terceira prioridade (MARSHALL

JUNIOR et al, 2006)

Os trés pontos fundamentais do gerenciamento da qualidade, que fazem
parte da trilogia Juran (MARSHALL JUNIOR et al., 2006), sdo obtidos através de trés
processos gerenciais, demonstrados a seguir:

a) Planejamento da qualidade € o processo de preparacdo para obtencao

dos objetivos. Envolve as seguintes etapas:
» Identificacao dos clientes;
» Determinacgéo das necessidades dos clientes;

» DefinicAo das caracteristicas dos produtos que respondem as

necessidades dos clientes;
» Elaboracao de processos capazes de reproduzir essas caracteristicas;
» Capacitacdo dos colaboradores a implementacao do plano.

b) Controle de qualidade é o processo do cumprimento dos objetivos
definidos no planejamento durante as operacdes. Seus passos consistem

em:
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* Avaliacdo do desempenho;
» Comparacéo do desempenho obtido com as metas;
» Atuacao a partir das diferencas.

c) Melhoria da qualidade € o processo que visa elevar os resultados a niveis
desempenhos seja incremental ou inovador. Consiste nas seguintes

etapas:

» Estabelecimento da infra-estrutura necessaria para assegurar uma

constante melhoria;

» Identificacdo das necessidades especificas para a criacdo de projetos de

melhoria;

» Criacdo para cada projeto de uma equipe com a responsabilidade de

torna-lo bem-sucedido;

* Fornecimento dos recursos e treinamentos necessarios as equipes para
diagnosticar as causas, estimular o estabelecimento de uma solucdo e

implementar controles para manter os resultados.
Com base nos trés processos gerenciais, a finalidade € medir:

a)Planejamento da qualidade — os clientes da Instituicdo sdo alunos do
curso de Relacbes Internacionais (graduacdo e pdés-graduacdo) que
buscam os servigcos que atendam suas necessidades académicas, ou
seja: emissao de documentos, informagbes com clareza e precisédo a
respeito dos cursos de graduacdo, de pods-graduacdo, de
especializacéo, de extensao, de estagios, um bom relacionamento entre

usuario e atendente com presteza e confiancga;

b) Controle de qualidade — consiste na avaliacdo de desempenho por meio
de aplicacdo de questionarios, para averiguar os pontos fortes e fracos
do atendimento e dos servigcos prestados, buscando o aperfeicoamento

e corrigindo as falhas indicadas pelos respondentes;

c) Melhoria de qualidade — consiste no aprimoramento dos servidores,
oferecendo cursos e treinamentos, atitudes, habilidades e

conhecimentos, para que tenham um bom desempenho e
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desenvolvimento de suas atividades. A melhoria deve ser ndao so6
objetivo da instituicdo, como também fazer parte da sua cultura

organizacional.

Para Albrecht (1992), muitos dos problemas de qualidade baixa ou mediocre
de prestacdo de servigcos resultam de sistemas, procedimentos, politicas, regras e
regulamentos organizacionais. Com frequéncia, responsabiliza-se o pessoal da linha
de frente pela ma qualidade do servico, quando o verdadeiro problema se encontra

em sistemas que nao funcionam ou néo fazem sentido.

A filosofia de administracdo e servigcos sugere que todos tém um papel a
desempenhar, no esforco de garantir que as coisas funcionem bem para o cliente.
Certamente, qualquer pessoa que esteja em contato direto com o cliente deve sentir-
se responsavel por ver as coisas do ponto de vista dele e fazer o que seja possivel
para satisfazer suas necessidades. Segundo a filosofia de administracdo de
servicos, toda a organizacdo deve atuar como um grande departamento de

atendimento ao cliente.

Para Monteiro (1991), qualidade total € a preocupagdo com a seguranca e a
qualidade do produto ou servigo, até a utilizagdo pelo cliente e verificacdo de sua
satisfacdo. Na realidade, a avaliacdo da satisfacdo do usuério e da qualidade de

servi¢os constitui uma pratica muito recente.

Para Moura (2003), a qualidade é aplicada como “atributo” de produtos que
satisfazem aos clientes, sendo definida como um modo de organizacdo de empresas
qgue objetiva produzir produtos com caracteristicas de modo que 0s usuarios
percebam e estejam adequadas as suas necessidades e expectativas. Esses
produtos séo definidos como o resultado de sua atuacédo e podem ser classificados

como bens ou servigos.

Conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a obtencéo de qualidade
em produtos e servicos se tornou uma grande preocupagdo da década de 1980.
Enquanto qualidade de bens tangiveis tem sido descrita e medida por
mercadologistas, a qualidade de servi¢cos é largamente indefinida e ndo pesquisada.
Os autores, na tentativa de corrigir esta situacdo com os relatérios e insights obtidos

em uma extensiva investigacdo exploratoria de qualidade e servigos, oferecem
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propostas e recomendagfes para estimular futuras pesquisas sobre servigos de

gualidade.

Alguns académicos como os citados por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) tém tentado definir e moldar qualidade por causa das dificuldades envolvidas
em delimitar e medir conceitos, somente 0s pesquisadores Monroe e Kristina (1983),
apud Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), mais experientes tém focado em

servicos de qualidade.

Uma das escalas de avaliacdo da qualidade de servicos mais utilizadas no
meio académico e empresarial tem sido a Escala ServQual, proposta por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e que, ap6s refinamento das escalas permitiu
obter 22 itens distribuidos nas seguintes dimensdes genéricas de qualidade de

servicos:

|. Confiabilidade — entregar o servico certo da primeira vez e no prazo
prometido, mostrar seguranga ao lidar com os problemas do cliente e manter

(ON) registros Sem erros;

Il. Presteza — manter o cliente informado sobre a data em que o servi¢o sera
realizado, assim como efetuar um atendimento rapido, com disposi¢cdo para

ajuda-lo e estar preparado para atender as suas necessidades;

lll. Seguranca — dispor de servidores que inspiram confianca, que sejam
cordiais e tenham conhecimentos necessarios para responder as perguntas

dos clientes, fazendo que eles sintam-se seguros em suas transacoes;

IV. Empatia — dispor de servidores que proporcionem aos clientes atencéo
individual, entendam suas necessidades e oferecam horario de atendimento

conveniente;

V. Tangibilidade - instalacbes fisicas e materiais visualmente atraentes,
equipamentos modernos, funcionarios com aparéncia asseada e

profissional, associados ao servico;

Ainda conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), embora a Escala
ServQual tenha sido desenvolvida a partir de alguns setores especificos, ela € uma
escala padronizada, podendo ser aplicada em qualquer organizagcdo que preste
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servico, bastando promover as necessarias adaptacdes na redacao das afirmativas,

para que reflitam melhor a realidade de cada investigacéo.

Ao longo das diversas aplicacbes da escala, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), detectaram que a Confiabilidade — capacidade de realizar o servigo
prometido, de forma confiavel e precisa — € a dimenséo considerada mais importante

pelos usuarios, enquanto os aspectos tangiveis se constituem na menor importancia.

Em relacdo aos espacos universitarios, mais especificamente as unidades
académicas destinadas ao atendimento ao aluno, a qualidade consiste na seriedade
quanto a emissdo de documentos, na veracidade e rapidez das informacfes sobre
processos de interesse pessoal, no cumprimento dos prazos que vao ao encontro
das necessidades da comunidade académica atendida e, dessa forma, a satisfacéo
em relacdo ao servigo. A percepgdo do aluno quanto a qualidade do servico se
constroi com base nos detalhes observados, sendo que o usuario percebe quando o

servidor esta realmente se esforcando para fazer o servico corretamente.

Essas percepcdes se formam por meio de caracteristicas e atributos, que
acrescentam importancia para os clientes, intensificam sua satisfacdo, determinam

suas preferéncias e os tornam fiéis a organizacao.

Entre os atributos estdo: comprometimento total com a qualidade e com os
servicos, capacidades de reflexdo estratégica e tatica, examinar e avaliar o
desempenho da unidade, demonstrar resposta efetiva ao cliente por meio do préprio
exemplo, criar relacbes amistosas e receptivas baseadas na confianca, reconhecer e
recompensar bons servicos, definir padrées de exceléncia, observar e oferecer

feedback e demonstrar interesse e preocupacao visiveis pelos clientes.

O conhecimento das necessidades atuais e futuras dos clientes é o ponto de
partida na busca do desempenho da organizagcdo. As estratégias, os planos de acao
e 0S processos orientam-se em funcéo da promocéao da satisfacdo e da conquista da
fidelidade.
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2.3 Conceito de Servigos

Albrecht (1992) idealizou o triangulo do servico, mostrando a importancia do
cliente dentro da administracdo de servi¢os, sendo colocado no circulo central. As
informacdes estratégicas de servicos, percebidas pelos clientes mostram como agir
para satisfazé-los. O pessoal da organizagdo é orientado no sentido de atender as

verdadeiras prioridades do cliente.

Entretanto, o triangulo mostra a importancia do ambiente empresarial da
abordagem relativa ao cliente, a meta prioritaria de estratégia na organizacdo de
servicos, conforme mostra a Figura 1. Esta é uma maneira de representar,
graficamente, a interacdo desses trés elementos criticos, que devem atuar
conjuntamente para que se mantenha um nivel minimo de qualidade de servico.
Esses trés fatores mostram uma estratégia clara de servico, pessoal e sistemas

voltados para o cliente das empresas de pequeno, médio e grande porte.

ESTRATEGIA

—
CLIENTE

SISTEMA

PESSOAS

Figura 1 - O Triangulo de Servico
Fonte: Karl Albrecht (1992, p. 25)

Esta pesquisa se baseia no triangulo de Albrecht (1992) uma vez que o
IREL/UnB é uma unidade académica, tem o cliente (publico alvo) como seu obijetivo,
principalmente o aluno. Ou seja, todas as realizacdes e/ou discussfes visando
melhorias (fisicas, estruturais, curriculares e outros) ttm como ponto central o aluno;
tornar seu curso um dos melhores do pais e, consequientemente, os profissionais

gue ali se formam serem os mais disputados no mercado.
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Sabemos que o cliente esta mais exigente e quer receber um servico de
qualidade o mais rapido possivel. Nem sempre esse atendimento € possivel, devido
a fragilidade dos conhecimentos - estratégia, sistema e pessoas assim

representadas:

a)O cliente — s&o todos aqueles que adquirem e fazem uso dos servi¢cos da
Instituicdo. Eles s&o diferentes entre si, tém necessidades e desejos,
buscando respostas imediatas;

b)A estratégia — representa o caminho a ser seguido por todos na
Instituicdo. Indica a diregdo a ser tomada definindo a maneira de como
abordar e interagir com seu publico alvo;

c)Pessoas — sdo todas as pessoas envolvidas nos processos de prestacao
de servicos na Instituicéo; e

d)Sistemas — sdo todos o0s meios de organizagcdo da Instituicao,
representadas pelos métodos, normas, padrdes e informacdes, que
contribuem para o gerenciamento e desenvolvimento com o objetivo de

interligar as pessoas aos equipamentos e instalacoes.

Na Secretaria do IREL/UnB, o0s servicos académicos sdo similares ao de
outros setores da Universidade. Porém, alguns alunos solicitam esses servicos mais
gue outros e com mais frequéncia. Tal demanda pode decorrer pela gratuidade dos
servicos, 0 que gera um acumulo de trabalho que nem sempre é detectado pelo
usuario. Além disso, a equipe de funcionarios € bastante reduzida, o que pode ser
percebido principalmente no periodo das matriculas, inicio e no fim de cada

semestre, momento das provas e do langamento de mengoes.

A Secretaria também tem os servigcos administrativos internos, que envolve
desde levantamento de patrimonio, pedido de material ao almoxarifado, solicitacéo
de reparo e manutencao de bens até o funcionamento da area administrativa, junto a

todos os 6rgéos da UnB.
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3 Metodologia

A pesquisa que ora se apresenta foi realizada a partir de uma abordagem
quantitativa, com a aplicacdo de um questionario fechado a uma amostra
representativa dos estudantes de graduacao e pés-graduacdo do curso de Relagcbes
Internacionais da Universidade de Brasilia. O tipo de pesquisa realizado teve como
referéncia os critérios de classificacdo proposto por Vergara (2000) quanto aos fins a

gue se destina e quanto aos meios de investigacao.

Quanto aos fins é uma pesquisa descritiva e aplicada, porque visou
caracterizar a populacdo a ser estudada quanto as percepcdes, expectativas e
sugestdes do cliente de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES) e porque
pretende estabelecer correlagbes entre as variaveis do estudo e definir sua
natureza. E uma pesquisa aplicada porque foi motivada pela necessidade de

resolver problemas reais e, portanto, teve uma finalidade préatica (VERGARA, 2000).

Calculou-se a amostra com base no numero total de estudantes de
graduacéo e pos-graduacao do referido curso, no 1° semestre de 2008, fornecido
pela Secretaria de Planejamento da UnB (SPL). De acordo com a SPL, atualmente,
na UnB existem 397 graduandos e 84 poés-graduandos no curso de Relagbes
Internacionais. Assim, a partir de calculos estatisticos, utilizando-se do Statistics
Problem Solvern chegou-se a uma amostra de 161 estudantes da graduacao e 64 da
pos-graduacéo, totalizando 225 estudantes pesquisados. A estimativa de erro é de

5% e o grau de confianca é de 95%.

A escolha da amostrangem foi feita por conveniéncia dos horérios de aulas,
considerando que os graduandos do IREL cursam disciplinas em outros Institutos
e/ou Faculdades dentro da UnB, como também né&o é possivel escolher alunos de
um determinado periodo do curso, uma vez que em uma unica disciplina, ha alunos

de diversos periodos académicos.

No entanto, ressalta-se que na aplicagcdo dos questionarios, um dos
estudantes pesquisados ndo preencheu o campo que identificava o seu vinculo com
a graduacao ou com a pos-graduacao do referido curso, o que reduziu a amostra de
estudantes de 225 para 224. Esse questionario foi excluido e optou-se por trabalhar
apenas com 0s questionarios cujos alunos se identificaram como sendo da

graduacédo ou da pés-graduacao do Curso de Relacdes Internacionais. Assim, houve
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um déficit de um respondente na amostra de estudantes da graduacdo. Em
contrapartida, a amostra de alunos da pdés-graduacdo foi contemplada, ou seja,
foram consultados 64 estudantes. Dessa forma, o cOmputo geral atingiu um total de

224 alunos.

3.1 O questionario

Para avaliar a satisfacdo dos estudantes e comunidade académica, foi
realizado um survey. De acordo com Gil (2006) esse tipo de investigacdo é
caracterizada por um questionamento diretivo as pessoas cujo comportamento tem o

objetivo de conhecer.

Como ferramenta de pesquisa foi utilizado um instrumento especifico,
adequado a esse tipo de estudo, denominado escala Service Quality (ServQual).
Esse tipo de questionario foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
com base nas dimensdes da qualidade dos servigos, bem como da satisfagdo dos
clientes (SALOMI; MIGUEL, ABACKERLI, 2005).

De acordo com os autores, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) iniciaram
o estudo considerando 10 dimensdes aptas a caracterizar percepcdes de qualidade,
gue resultavam um instrumento composto por 97 itens. Porém, ao longo do tempo o
instrumento foi sendo aperfeicoado, o que permitiu chegar a cinco dimensfes da
qualidade (confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade), resultando

em apenas 22 itens relativos as expectativas e outros 22 as percepcoes dos clientes.

Assim como em outras pesquisas sobre a qualidade de servicos em
instituicbes de ensino, as 44 questdes do instrumento ServQual foram medidas
utilizando-se a escala de Likertt de sete pontos, que pressupde que uma
extremidade correspondente a uma concordancia plena com o item e outra que
tenha uma discordancia plena. (ELEUTERIO e SOUZA, 2002)

! Nesta pesquisa utilizou-se a seguinte escala paraleta das informacdes (1- discorda totalmer@e; -
discorda; 3 — discorda um pouco; 4 - nem concarea discorda; 5 — concorda um pouco; 6 — concatea7 —
concorda totalmente).
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A partir dessas 44 questbes Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
chegaram ao gap, que € uma medida da qualidade do servi¢co oferecido, calculada
pela diferenca entre a média da expectativa e a média da percep¢do dos usuarios ou

clientes em relacdo aos servi¢os

O modelo gap € ilustrado na Figura 2, que mostra a forma pela qual o cliente
avalia a qualidade do servico e como a empresa pode avaliar analiticamente a
qualidade de um servico prestado. O modelo, descrito a seguir, demonstra as
influéncias das vérias discrepancias ocorridas na qualidade dos servi¢os, e pode ser

dividida em dois segmentos distintos: o contexto gerencial e o contexto do cliente.

Comunicacdo Necessidades Experiéncia
interpessoal pessoais passada

A 4
Expectativa do

:: > servico Consumidor

A
GAP 5 ﬂ
Percepcéo do
Servico <
A
Entrega do servico Comunicacéo

GAP 1 (incluindo contatos <:> externa aos clientes

anteriores e
posteriores)

T GAP 4
GAP 3 ﬁ

Traducéo de percepcdes
em especificacdes de
gualidades de servico Geréncia

GAP 2 H
:> Percepcao gerencial das

expectativas dos
clientes

Figura 2. Modelo “GAP” de qualidade dos servigos
(Parasuraman. Zeithaml e Berry (1988)

Em relacdo a Figura 2, primeiramente tem-se o gap 1, ou a discrepancia
entre a expectativa do cliente e a percepc¢ao gerencial sobre esta expectativa. O gap

2 compreende a discrepancia entre a percep¢do gerencial das expectativas dos
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clientes e a transformacao destas em especificagdes de qualidade dos servi¢os. Por
sua vez, as empresas de servico sdo altamente dependentes do contato
interpessoal para o fornecimento de servicos, e 0 gap 3 corresponde a discrepancia
entre os padrdes e especificacbes da empresa e 0 que realmente é fornecido ao
cliente. O gap 4 é a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de

comunicacdo externa e o que realmente € fornecido.

Do modelo fica claro que o julgamento sobre a qualidade dos servigos
depende de como os clientes percebem o real desempenho do servigo, a partir de
suas proprias expectativas. Assim, 0o gap 5 consiste na discrepancia entre a

expectativa do cliente e a sua percepc¢ao do servico.

No questionario foram incluidos itens que possibilitou construir um perfil
minimo dos respondentes. O instrumento proporcionou ter acesso a informagdes
que permitiram analisar os aspectos mais valorados pelos alunos e identificar onde
estdo localizadas as maiores deficiéncias. Esta ferramenta € uma valiosa fonte de
informacgé&o para alavancar as melhorias desejadas, de acordo com o requerido pelos
respondentes.

O processamento e tratamento dos dados foram realizados com a utilizacéo

do Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

3.2 A coleta dos dados

A aplicacdo dos questionarios foi realizada em sala de aula entre os dias 29
de abril e 15 de maio de 2008. Foram consultados os alunos de disciplinas do curso

de Graduacao e de Pd6s-Graduacdo em Relacdes Internacionais.

Segundo Lakatos e Marconi (2001), a coleta de dados exige anotacdes e

registros durante todo o periodo da investigacéao.

A abordagem as turmas foi efetivada a partir de uma conversa prévia com 0s
professores responsaveis por cada uma das disciplinas, o0s quais cederam
aproximadamente 15 minutos do periodo de aulas para a aplicagdo do questionario.

Os instrumentos foram aplicados pessoalmente, distribuidos no inicio da

aula e recolhidos imediatamente apds o preenchimento. Os alunos reagiram bem a
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aplicacdo do questionario, respondendo-os sem a apresentacdo de duvidas de
contetdo ou quanto a forma de preenchimento. Houve entre eles uma boa
receptividade em relacdo a pesquisa. Dentre os questionarios respondidos pelos
pos-graduandos, incluem-se os estudantes dos cursos de Especializacdo, Mestrado

e Doutorado em Relagdes Internacionais.

4 Analise dos dados

Para Severino (2002), a analise de dados € uma tentativa de evidenciar as
relacbes existentes entre o fendbmeno estudado e outros fatores. Essas relacbes
podem ser estabelecidas em fungdo de suas prioridades relacionais de causa ou
efeito, produtor-produto, de correlagbes, de andlise de contetdo, etc. Os alunos
parecem sempre fazer uma ligacdo entre falta de informacdo e qualidade dos
servicos e constantemente manifestam descontentamento sobre ndo terem sido

avisados de assuntos de seu interesse.

Os resultados apresentados a seguir referem-se, primeiramente, a uma
breve caracterizacdo dos estudantes de graduacdo e pés-graduacdo do curso de
Relacfes Internacionais. Posteriormente, serdo apresentadas as médias obtidas
para cada uma das questdes, segundo as cinco dimensdes - confiabilidade,

presteza, seguranga, empatia e tangibilidade.

4.1 Caracterizacdo dos alunos do curso de Relacdes Internacionais —

graduacéao e pos-graduacéao

Na tabela 1, embora 51,1% dos respondentes sejam do sexo feminino néo
se encontra uma diferenca significativa entre o percentual de pessoas deste sexo e

do masculino no curso de Relagdes Internacionais.
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Tabela 1 — Propor¢cdo de estudantes do curso de Relagbes Internacionais —

graduacdo e pés-graduacao, segundo o sexo, %:

Sexo %
(N)
Feminino 51,1
(114)
Masculino 48,9
(209)
Total 100,0
(223)

Fonte: Dados da pesquisa

Na tabela 2, verifica-se que grande parte (47,1%) dos respondentes esta na
faixa etaria dos 20 aos 22 anos, outros 21,3% tém entre 17 e 19 anos e chama a

atencao que 5,9% tenham mais de 32 anos.

Tabela 2 — Proporcdo de estudantes do curso de Relagbes Internacionais —

graduacédo e pos-graduacédo, segundo a faixa etaria, %:

Idade %
(N)
17 a 19 anos 21,3
(47)
20 a 22 anos 47,1
(104)
23 a 25 anos 14,5
(32)
26 a 28 anos 9,5
(21)
29 a 31 anos 1,8
(4)
mais de 32 anos 5,9
(13)
Total 100,0
(221)

Fonte: Dados da Pesquisa

Na tabela 3, verifica-se que o percentual total de respondentes entre 20 e 22
anos é aumentado pelos estudantes da graduacdo, os quais nesta faixa etaria
chegam a 58,9%. Temos, ainda, que 29,7% dos respondentes da graduacdo tém
entre 17 e 19 anos.
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Tabela 3 — Propor¢cdo de estudantes do curso de Relagdes Internacionais —
graduacdo , segundo a faixa etéria, %:

Faixa etéaria %
(N)
17 a 19 anos 29,7
(47)
20 a 22 anos 58,9
(93)
23 a 25 anos 9,5
(15)
26 a 28 anos 0,6
(1)
29 a 31 anos 0,6
1)
mais de 32 anos 0,6
1)
Total 100,0
(158)

Fonte:Dados da Pesquisa

Na tabela 4, encontra-se que entre aqueles que estdo na pds-graduacao,
31,7% tém entre 26 e 28 anos. Outros 27% afirmam ter entre 23 e 25 anos, seguidos
por 19% que tém mais de 32 anos de idade. Como era de se esperar, encontra-se

na pos-graduacao um perfil de jovens entre 23 e 28 anos.

Tabela 4 — Proporcéo de estudantes do curso de Relacbes Internacionais — pos-

graduacéo , segundo faixa etaria, %:

Faixa etéaria %
(N)
20 a 22 anos 17,5
(11)
23 a 25 anos 27,0
(17)
26 a 28 anos 31,7
(20)
29 a 31 anos 4.8
3)
mais de 32 anos 19,0
(12)
Total 100,0
(63)

Fonte:Dados da Pesquisa
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Na tabela 5, verifica-se que entre os respondentes, 71,4% sao alunos da
graduacdo e 28,6% estudantes da pos-graduacdo em Relac¢des Internacionais.

Tabela 5 — Propor¢cdo de estudantes do curso de Relagbes Internacionais —

graduacédo e poés-graduacao, segundo o tipo de vinculo com a Universidade de

Brasilia, %:
Vinculo com a UnB %
(N)
Aluno de graduacado de REL 71,4
(160)
Aluno de p6s-graduacédo de REL (mestrado, 28,6
especializacao) (64)
Total 100,0
(224)

Fonte: Dados da Pesquisa

Na tabela 6, verifica-se que 35,7% dos respondentes estdo entre o 5° e 0 6°
semestre, outros 30,6% estdo entre o 3° e 0 4° semestres. Ou seja, sdo alunos que
possivelmente ja utilizaram e utilizam com alguma frequéncia a secretaria do

Instituto de Relagdes Internacionais.

Tabela 6 — Proporcdo de estudantes do curso de Relagbes Internacionais —

graduacéo , segundo o semestre, %:

Semestre %
(N)
10 sem a 20 sem 15,9
(25)
30 sem ao 40 sem 30,6
(48)
50 sem ao 60 sem 35,7
(56)
70 sem ao 80 sem 14,6
(23)
90 sem 3,2
(5)
Total 100,0
(157)

Fonte: Dados da Pesquisa

Na tabela 7, se encontra que 98,3% dos alunos respondentes da pos-
graduacéo estdo entre 0 1° e 0 2° semestres do curso.
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Tabela 7 — Proporgdo de estudantes do curso de Relagbes Internacionais — pos-

graduacéo , segundo o semestre, %:

Semestre %
(N)
1o sem ao 20 sem 98,3
(58)
30 sem ao 40 sem 1,7
1)
Total 100,0
(59)

Fonte: Dados da Pesquisa

4.2  Apresentacao dos resultados para as cinco dime  nsfes

A seguir apresentam-se 0s resultados encontrados a partir da aplicacao dos
questionarios, sobre a satisfacao dos alunos de Relacdes Internacionais quanto aos
servicos acessados junto a Secretaria do IREL, bem como quanto aos servi¢os
prestados pelos funcionarios desta secretaria. Serdo apresentados os dados tanto
sobre a percepcdo, quanto sobre as expectativas dos estudantes quanto a

confiabilidade, a presteza, a seguranca, a empatia e a tangibilidade.

Faz-se necessario esclarecer que como foi utilizada uma escala de Likert de
7 pontos, a maior média que poderia ser obtida para cada uma das afirmativas é 7.
Assim, quanto mais proxima de sete, a média demonstrard a concordancia do
respondente quanto a afirmativa e, ao contrario, se a média for mais distante de sete

o respondente estara mais proximo da discordancia.

A dimensao Confiabilidade se remete a capacidade dos servidores da
secretaria de realizarem o servico de modo confidvel, atendendo as necessidades
dos alunos quanto a prazos e quantidade. Na tabela 8 e em todas as outras, como
era de se esperar, encontra-se que a expectativa do aluno sempre € maior do que a

sua percepc¢ao em relagéo ao servigo oferecido.

Encontra-se que a menor expectativa em relacdo a dimensdo em questao
refere-se a afirmativa <os servicos sado realizados corretamente na primeira vez>
(6,56). E no que diz respeito a percepcdo, a menor percepcao recai sobre a
afirmativa <o usuario tem confianca de que seu problema sera resolvido> (4,21) e €
exatamente nessa afirmativa que se encontra o maior gap (diferenca entre

expectativa e percepcdo), que chega a 2,5. Essa diferenca aponta que ha uma
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expectativa maior do que é percebido, demonstrando a necessidade de se dispensar
maiores esfor¢os para garantir ao aluno que o problema, na medida do possivel,
sera solucionado pela equipe do IREL. Ha também um gap bastante alto na
afirmativa <o usuario é informado sobre quando o servico sera realizado> (2,07) e de

<0s servigos sao concluidos no prazo prometido> (2,04).

Tabela 8 - Afirmativas relativas a dimensédo Confiabilidade , segundo média das

expectativas, da percepgao e gap:

Afirmativas EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)
Média Expectativa (ME) Média Percepcéo E-P
(MP)
Os servicos sao prestados
conforme prometido 6,62 4,96 1,66
O usuério tem confianca de que 6,71 4,21 2,50
seu problema sera resolvido
Os servicos sao realizados 6,56 4,74 1,82
corretamente na primeira vez
Os servigos sao concluidos no 6,73 4,69 2,04
prazo prometido
O usuario é informado sobre 6,61 4,54 2,07

guando o servico sera realizado
Fonte: Dados da Pesquisa

A dimensédo Presteza € caracterizada por agbes que remetem a disposi¢do
dos servidores para auxiliar o usuério. No que diz respeito a percepcado dos
estudantes sobre a Presteza, verifica-se que em todas as afirmativas a diferenca
entre 0 que é desejado e o0 servico realizado é elevada, chegando a 2,83 na
afirmativa < A secretaria tem horario de atendimento conveniente as necessidades
dos usuarios> e a 2,71 na assertiva <os servidores da secretaria do IREL atendem
prontamente o usuario>. Observa-se que em relacdo a dimensdo anterior, a
dimenséo presteza necessita de algum incremento que possa melhorar a interface

servidor e aluno.
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Tabela 9 - Afirmativas relativas a dimensdo Presteza, segundo média das
expectativas, da percepcao e gap:

Afirmativas EXPECTATIVA (E) PERCEPGAO (P)
Média Expectativa (ME) Média Percepcao (MP) E-P

Os servidores da secretaria do IREL 6,57 3,86 2,71
atendem prontamente o usuario

Os servidores da secretaria do IREL tém 6,66 3,96 2,70
boa vontade em ajudar o usuario

Os servidores da secretaria do IREL 6,65 3,98 2,67
estdo disponiveis para atender o usuario

A secretaria tem horario de atendimento 6,63 3,80 2,83

con\{e_niente as necessidades dos
usuarios
Fonte: Dados da Pesquisa

A dimensdo Seguranca esta diretamente ligada a questdo da garantia do
usuario em relacdo aos servicos prestados. Diz respeito a cortesia, educacao e,
também, habilidade do servidor em transmitir confianga ao usuario no momento da
execucao do trabalho.

As médias da percep¢do demonstram que os alunos nem concordam e nem
discordam das afirmativas, no entanto, a expectativa deles em relacdo aos servi¢cos
supera significativamente a percepcao que eles tém do servico. Por exemplo, o gap
na afirmativa <os servidores da secretaria do IREL sdo sempre corteses e educados
com o usuério> é de 2,63. Outra afirmativa que chama a atengéo € <o usuario sente-
se seguro nas interagbes com a secretaria do IREL>, na qual a diferenca entre

expectativa e percepcao é de 2,57.

Observa-se que a Secretaria do IREL deve ter mais cautela e adotar novas
orientacdes, no que diz respeito a dimensdo Seguranca. A partir dos numeros
apresentados, demonstra existir desconfianca por parte dos alunos em relacédo ao
comportamento dos servidores, e principalmente em relacdo a forma como séo

tratados.
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Tabela 10 - Afirmativas relativas a dimensdo Seguranca, segundo média das
expectativas, da percepcao e gap:

Afirmativas EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P) E-P
Média Expectativa (ME) Média Percepcédo (MP)

O comportamento dos servidores da 6,63 4,12 2,51
secretaria do IREL transmite confianga
ao usuario
O usuario sente-se seguro nas 6,62 4,05 2,57
interacdes com a secretaria do IREL
Os servidores da secretaria do IREL sdo 6,64 4,01 2,63
sempre corteses e educados com 0
Usuério
Os servidores da secretaria do IREL tém 6,63 4,96 1,67

conhecimento necessario para resolver
os problemas do usuario
Fonte: Dados da Pesquisa

Em relacdo a dimensdo Empatia, que diz respeito a atencdo dispensada
pelos servidores aos estudantes, observa-se que a menor expectativa se encontra
na afirmativa <é dispensado, pelos servidores da secretaria do IREL, atendimento
personalizado ao usuario>, com uma media de 5,95. Observa-se, ainda, que no
bloco percepcdo a menor meédia se encontra na afirmativa <os servidores da
secretaria do IREL demonstram interesse em solucionar os problemas do usuario>,
atingindo uma média de 3,8. Verifica-se que nesta assertiva se encontra, também o
maior gap da dimensao Empatia, que € de 2,82.

Chama a atencado para a diferenca entre a expectativa e a percepcao dos
respondentes na afirmativa <o usuéario é tratado de maneira atenciosa pelos

servidores da secretaria do IREL>, que é de 2,68.
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Tabela 11 - Afirmativas relativas a dimensdo Empatia, segundo média das
expectativas, da percepg¢ao e gap:

Afirmativas EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)
Média Expectativa Média Percepcao E-P
(ME) (MP)
E dispensado, pelos servidores da 5,95 4,31 1,64

secretaria do IREL, atendimento
personalizado ao usuario

O usuério é tratado de maneira 6,59 3,91 2,68
atenciosa pelos servidores da
secretaria do IREL

Os servidores da secretaria do IREL 6,62 3,80 2,82
demonstram interesse em solucionar
os problemas do usuario

Os servidores da secretaria do IREL 6,60 4,00 2,6
compreendem as dificuldades
apresentadas pelo usuario

Fonte: Dados da Pesquisa

A dimensédo Tangibilidade, refere-se as instalacdes fisicas e de pessoal da
Secretaria. Diz respeito a aparéncia fisica das pessoas, dos equipamentos,
instalacdes e de todos os materiais disponiveis a realizacédo do servico.

A menor média em relacdo as expectativas encontra-se na assertiva < 0s
servidores da secretaria tém boa apresentagdo>, com 6,04. Demonstra que
possivelmente, para o0s estudantes, outras questdes importam mais do que a
aparéncia dos servidores.

Do mesmo modo a menor média de percepcdo encontra-se na afirmativa
<instalacfes fisicas disponiveis aos usuarios sao visualmente agradaveis>, com
3,84. Percebe-se uma pequena satisfagdo na assertiva < materiais de comunicagéo
associados ao servico (mensagens via e-mail, comunicados, formularios) séo de facil
compreensao>, com 5,09. De um modo geral, observa-se uma maior satisfacdo dos
respondentes em relacéo as afirmativas apresentadas nesta dimensao. A diferenca
entre expectativa e percepcdo na assertiva <instalagbes fisicas disponiveis aos
usuarios sao visualmente agradaveis>, é de 2,41. No que se refere aos canais de
comunicacdo (internet, telefone) serem adequados aos chamados técnicos do
usuario, o gap chega a 1,97, bem como na assertiva <os equipamentos (hardware e

software) sao
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Tabela 12 - Afirmativas relativas a dimensao Tangibilidade , segundo média das

expectativas, da percepcao e gap:

Afirmativas EXPECTATIVA PERCEPCAO E-P
Média Expectativa (ME) Média Percepcao (MP)

Os equipamentos (hardware e 6,61 4,62 1,99
software) sdo atualizados.

Instalaces fisicas disponiveis aos 6,25 3,84 2,41
usuérios sdo visualmente

agradaveis.

Os servidores da secretaria do IREL 6,04 4,74 1,3

tém boa apresentacao.

Materiais de comunicacéo 6,68 5,09 1,59
associados ao servico (mensagens

via e-mail, comunicados,

formularios) séo de facil

compreensao.

Canal de comunicacgéo (internet, 6,70 4,73 1,97
telefone, etc.) é adequado aos

chamados técnicos do usuario.

Fonte: Dados da Pesquisa

Com base nos dados acima, os gaps mais elevados e que apontam a
insatisfacdo dos alunos de graduacdo e poés-graduacdo do curso de Relacbes
Internacionais em relacéo aos servi¢cos prestados pela secretaria do IREL, localizam-
se primeiramente na dimensdo Presteza. Nesse sentido, ha a necessidade de mais
disposicédo do servidor para conduzir o atendimento, sendo mais solicito, atencioso,
e ter boa vontade. Além disso, os horarios de atendimento ndo se adequam as
necessidades do publico atendido.

A seguir apresentam-se duas tabelas com as cinco afirmativas que tiveram
0S maiores gaps e as cinco que apresentaram os menores, segundo as dimensdes

as quais pertencem cada uma delas.



Tabela 13 — Cinco maiores gaps, segundo dimenséo e afirmativas:

Dimenséo

Presteza

Empatia

Presteza

Presteza

Empatia

Fonte: Dados da Pesquisa

Afirmativa

A secretaria tem horario de
atendimento conveniente as
necessidades dos usuarios

Os servidores da secretaria do
IREL demonstram interesse em
solucionar os problemas do
usuario

Os servidores da secretaria do
IREL atendem prontamente o
usuario

Os servidores da secretaria do
IREL tém boa vontade em
ajudar o usuario

O usuario é tratado de maneira
atenciosa pelos servidores da
secretaria do IREL

Tabela 14 — Cinco menores gaps, segundo dimenséao e afirmativa:

Dimenséao
Tangibilidade

Tangibilidade

Empatia

Confiabilidade

Seguranca

Fonte: Dados da Pesquisa

Afirmativa

Os servidores da secretaria do
IREL tém boa apresentacéo.

Materiais de comunicacéo
associados ao servico
(mensagens via e-mail,
comunicados, formularios) séo
de facil compreenséo.

E dispensado, pelos servidores
da  secretaria do IREL,
atendimento personalizado ao
usuario

Os servicos sado prestados
conforme prometido

Os servidores da secretaria do
IREL tém conhecimento
necessario para resolver os
problemas do usuario

60

GAP

2,83

2,82

2,71

2,70

2,68

GAP
13

1,59

1,64

1,66

1,67
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5 Conclusao

Neste trabalho procurou-se enfatizar, no seio da gestdo universitaria, as
falhas do atendimento ao cliente e as limitagdes quanto a eficiéncia administrativa da
Secretaria do IREL/UnB. Assim, por intermédio desta monografia, buscou-se mostrar
a importancia de se avaliar o grau de satisfacdo do usuario, em relacdo a qualidade
dos servicos prestados.

Percebeu-se que o atendimento ao cliente precisa funcionar fazendo a
diferenca. Nesse sentido, a capacitacdo (atualizacdo) e a especializacdo dos
servidores representam um grande diferencial. Observou-se que quanto mais
capacitado é o atendente, mais ganha o cliente. E que estes, além de estarem a
procura de bom atendimento, tecnologia, agilidade e competéncia, percebem tais
fatores como requisitos bésicos. Assim, os setores que oferecerem isso serdo 0s
candidatos favoritos ao sucesso institucional.

Aliado ao exposto ressalte-se que a pesquisa de satisfacdo do usuario
representa um processo sistematico e objetivo de identificacdo, coleta, andlise e
divulgacdo das informacdes, além de necessidades adicionais dos usuarios,
elementos que auxiliam os tomadores de decisdo na identificagdo e solugdo de
problemas, ajustes e/ou oportunidades. Dessa forma, reafirma-se a determinacéo de
se dar continuidade as acbes voltadas ao aperfeicoamento do processo de

acompanhamento e avaliacédo dos servigos prestados pela Secretaria do IREL/UnB

Em todas as dimensdes realizadas nesta pesquisa, encontra-se que a
expectativa do aluno sempre é maior do que a sua percepcdo em relacdo ao servico

oferecido.

A pesquisa permitiu constatar que a dimenséo presteza necessita de algum

incremento visando melhorar a interface, servidor e aluno.

Na andlise, observa-se a necessidade de mais cuidados, bem como de se
implantar novas orientacdes na Secretaria do IREL no que diz respeito a dimensao

seguranca. Os numeros demonstram existir insatisfacdo por parte dos alunos, em
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relacdo ao comportamento dos servidores, e principalmente em relagdo a forma
como estes os tratam.

Com base nos dados apurados, os gap’s mais elevados e que apontam a
insatisfacdo dos alunos de graduacdo e poés-graduacdo do curso de Relacbes
Internacionais em relagéo aos servigcos prestados pela secretaria do IREL, localizam-
se primeiramente na dimensdo Presteza. Ou seja, h4 a necessidade de acdes,
oferecendo ao servidor uma melhor disposicéo para trabalhar no atendimento. Além
disso, o horario de atendimento € incompativel com o do publico usuario.

Na analise geral conclui-se que as dimensfes com maiores gap’s Sao:
Presteza e Empatia, enquanto 0s menores s&o: Tangibilidade, Empatia,
Confiabilidade e Seguranca, isto sinaliza que o Instituto de Relac¢des Internacionais
deve realizar um planejamento de gestdo onde enfatize a necessidade de
treinamentos e cursos de capacitacdo aos servidores no que diz respeito ao
atendimento ao publico, assim como de conhecerem o seu produto, isto €, o material
que é destinado aos alunos e que cabe a Secretaria manejar diariamente. Deste
modo, a pesquisa ndo se encerra neste momento, pois seria interessante num futuro
proximo este tema ser objeto de estudo para verificar se a unidade colocou em
pratica acbes de melhoria nos seus servigcos ou de sua imagem perante o publico

usuario.

Portanto, entende-se que se faz necessério reestruturar alguns dos servicos
prestados pela Secretaria do IREL/UnB, lembrando a importancia que existe em
conhecer as expectativas do cliente tanto em relagéo ao resultado, quanto ao nivel
de servico minimo que ele deseja receber. No entanto, ndo basta conhecer, &
necessario monitorar sempre 0s servicos prestados, uma vez que as expectativas
dos usuarios mudam com o tempo e € preciso manter o bom nivel de atendimento,
principalmente utilizando-se dos processos de capacitacdo oferecidos pela

Universidade de Brasilia.
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APENDICE - QUESTIONARIO PARA USUARIOS

O objetivo deste questionario é conhecer a percepcdo da comunidade académica
sobre a satisfacdo em relacdo aos servigos prestados pela Secretaria do Instituto de
Relacfes Internacionais da UnB. Para isso, pedimos sua colaboracdo voluntaria no
sentido de responder, individualmente, a este questionario. Ndo ha respostas

certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se apenas a sua
opinido pessoal e sincera. As suas respostas sdo confidenciais e anbnimas. A sua

colaboracdo é muito importante para esta pesquisa.

Muito Obrigada!

ESTE QUADRO DEVE SER PREENCHIDO PELO/A PESQUISADOR/A

Ndmero do Questionario: Data de aplicagéo: / /

PERFIL DO/A RESPONDENTE

1) Idade: anos

2) Sexo: 1 ( ) feminino 2 () masculino

3) Qual o seu vinculo com a Universidade de Brasilia:

1( ) aluno de graduacédo de REL

2 () aluno de pés-graduacao de REL (especializagao, mestrado e doutorado)

4) Caso seja aluno, qual o seu semestre?




8) Dé a sua opinido sobre o atendimento da Secretaria do Instituto de Rela¢8es Internacionais
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da

UnB. Marque com um “X” 0 nimero 7 se vocé concordar totalmente com a afirmacéo. Marque com
um X" o nimero 1 se vocé discorda totalmente. Se ndo concordar ou discordar totalmente com as

corretas:

afirmacdes, por favor, indique um namero intermediario (2, 3, 4, 5, 6). Ndo existem respostas

GRAUS
N° FRASES
4 7

1 Os servicos séo prestados conforme prometido.

2 O usuério tem confianca de que seu problema sera resolvido.

3 Os servicos sdo realizados corretamente na primeira vez.

4 Os servicos sdo concluidos no prazo prometido.

5 O usuério é informado sobre quando o servigo seré realizado.

6 Os servidores da secretaria do IREL atendem prontamente o
usuario.

7 Os servidores da secretaria do IREL tém boa vontade em ajudar o
usuario.

8 Os funcionarios da secretaria do IREL estdo disponiveis para
atender o usuario.

9 A secretaria tem horarios de atendimento conveniente as
necessidades dos usuérios.

10 O comportamento dos servidores as secretaria do IREL transmite
confianga ao usuario.

11 | O usuério sente-se seguro nas intera¢cdes com a secretaria do IREL

12 Os servidores da secretaria do IREL sdo sempre corteses e
educados com o usuario.

13 Os servidores da secretaria do IREL tém conhecimento necessario
para resolver os problemas do usuario.

14 E dispensado, pelos servidores da secretaria do IREL, atendimento
personalizado ao usuario

15 O usuario é tratado de maneira atenciosa pelos servidores da
secretaria do IREL.

16 Os servidores da secretaria do IREL demonstram interesse em
solucionar os problemas do usuario.

17 Os servidores da secretaria do IREL compreendem as dificuldades
apresentadas pelo usuario.

18 | Os equipamentos (hardware e software) sdo atualizados.

19 Instalacdes fisicas disponiveis aos usuarios sdo visualmente
agradaveis.

20 | Os servidores da secretaria do IREL tém boa apresentagdo

21 Materiais de comunicagdo associados ao servigo (mensagens via e-
mail, comunicados, formularios) sao de facil compreensao.

22 Canal de comunicagdo (internet, telefone, etc.) é adequado aos

chamados técnicos do usuério.
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9) Dé a sua opinido sobre como deveria ser o atendimento de uma secretaria universitaria ideal
Marque com um “X” o numero 7 se vocé concordar totalmente com a afirmacdo. Marque com um “X”
0 numero 1 se vocé discorda totalmente. Se ndo concordar ou discordar totalmente com as
afirmagbes, por favor, indigue um numero intermediario (2, 3, 4, 5, 6). Nao existem respostas
corretas:

GRAUS

=z
5]

FRASES

Servicos séo prestados conforme prometido.

O usuério tem confianga de que seu problema sera resolvido.

Servigos séo realizados corretamente na primeira vez.

Servigos sdo concluidos no prazo prometido.

O usuério é informado de quando o servigo sera realizado.

Servidores da secretaria atendem prontamente o usuario

Servidores da secretaria tém boa vontade em ajudar o usuario.

O N OO0 |~ [W|N|PF

Servidores da secretaria estédo disponiveis para atender o usuario.

A secretaria tem horarios de atendimento conveniente as
necessidades dos usuarios.

©

O comportamento dos servidores da secretaria transmite confianga

10 -
ao usuario.

11 O usuério sente-se seguro nas interacdes com a secretaria.

Servidores da secretaria sdo sempre corteses e educados com o

12 .
usuario.

13 Servidores da secretaria tém conhecimento necessario para
resolver os problemas do usuario.

14 E dispensado, pelos servidores da secretaria, atendimento
personalizado ao usuario.

15 O usuério é tratado de maneira atenciosa pelos servidores da
secretaria.

16 Servidores da secretaria demonstram interesse em solucionar os
problemas do usuério.

17 Servidores da secretaria compreendem as dificuldades

apresentadas pelo usuario.

18 Equipamentos (hardware e software) sdo atualizados.

Instalagbes fisicas disponiveis aos usuarios sdo visualmente

19 3
agradaveis.

20 Servidores da secretaria tém boa apresentacao.

Materiais de comunicagéo associados ao servico (mensagens via e-

21 . . . ~ . =
mail, comunicados, formularios) sdo de facil compreenséo

Canal de comunicagdo (internet, telefone, etc.) é adequado aos

22 P L
chamados técnicos do usuario.




