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RESUMO

Este produto tecnologico tem como objetivo apresentar o diagndstico sobre a qualidade dos
servigos oferecidos por meio da percepcao dos usudrios da secretaria de cursos unificada
(SCU) da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA), além
de oferecer sugestdes de melhorias. Assim, busca-se fornecer uma visao clara sobre os pontos
fortes e as areas que necessitam de aprimoramento no setor de Secretaria de Cursos. O
relatorio foi elaborado com base na dissertagdo intitulada "Avaliacdo da Qualidade dos
Servicos Prestados pela Secretaria de Cursos Unificada da Universidade Federal de Mato
Grosso no Campus Araguaia". O objetivo geral da pesquisa foi avaliar a qualidade dos
servicos oferecidos por meio da percep¢dao dos usudrios da secretaria de cursos unificada
(SCU) da Universidade Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA). Com
isso, este produto pretende trazer melhorias para os principais pontos identificados pelos
entrevistados como deficientes no setor da Secretaria de Cursos Unificada do Campus
Araguaia. Considerando que a gestdo da Universidade tem a responsabilidade de aprimorar
continuamente a qualidade dos servigos oferecidos, o tema abordado ¢ de grande relevancia,
pois fornece informagdes valiosas sobre o desempenho de um setor especifico, facilitando o
desenvolvimento de solugdes direcionadas e eficazes. Além disso, com base nos resultados
obtidos na pesquisa, que analisou as percep¢des quanto as cinco dimensdes da qualidade em
servigos por meio de entrevistas e questionarios, este produto sugere uma série de melhorias.
Entre elas, destacam-se a capacitacdo dos servidores, uma gestdo mais proxima e atuante no
setor e a padronizacdo dos servigos, com o intuito de promover uma experiéncia mais
satisfatoria para os usudrios.



1 CONTEXTUALIZACAO

Este relatério apresenta o diagnostico sobre a qualidade dos servigos oferecidos por
meio da percep¢do dos usudrios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade
Federal de Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA). Considerando que o tema
qualidade em servigos ¢ amplamente discutido na literatura e no contexto das organizagdes de
servicos, muitos pesquisadores tém buscado definir a qualidade. (GRONROOS, 1984;
PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988; HESKETT, SASSER ¢ HART, 1994;
CRONIN E TAYLOR, 1992) entre outros.

As defini¢des, no entanto, divergem. Gronroos (1984) afirma que nao ha um conceito
consolidado sobre qualidade em servicos, o que se deve buscar ¢ avaliar essa qualidade a
partir da percepgao dos clientes e entender como ela ¢ influenciada.

Nesse sentido, os autores desenvolveram modelos que definem a qualidade em
servicos como a discrepancia entre a percepcdo e a expectativa dos usuarios.
(PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY,1988; HESKETT, SASSER e HART, 1994). Por
outro lado, Cronin e Taylor (1992) discordam dessa abordagem, defendendo que a qualidade
deve ser avaliada com base na percep¢ao do cliente.

Sendo assim, Reeves e Bednar (1994) destacam que essas diversas defini¢cdes de
qualidade em servigos na literatura tém sido amplamente utilizadas para analisar diferentes
situagoes, independentemente do contexto. Assim, muitos autores desenvolveram
instrumentos de avaliacdo por meio de dimensoes.

Acerca das dimensdes, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988) se destacam na
literatura. Eles afirmam que, para avaliar a qualidade dos servigos com base na lacuna entre as
expectativas e as percepgoes dos clientes, sdo necessarias cinco dimensdes: tangibilidade, que
se refere aos aspectos fisicos; confiabilidade, relacionada a capacidade de entregar o servigo
conforme prometido; responsividade, que diz respeito a disposicdo em ajudar; seguranca,
vinculada ao conhecimento e a cortesia; e empatia, que envolve a personalizagdo do servigo.

A partir das 5 dimensdes propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), foi
criado o modelo SERVQUAL para avaliacdo da qualidade dos servigos, amplamente utilizado
na literatura. Embora alguns autores tenham discordado desse instrumento, ele serviu como
base para o desenvolvimento de varios modelos. Cronin e Taylor (1992) adaptaram o
SERVQUAL junto com as 5 dimensdes para criar o SERVPERF, focando apenas nas

percepgoes dos clientes.



Portanto, a pesquisa avaliou o nivel de qualidade dos servicos com base nas 5
dimensdes da qualidade: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsividade, Seguranga ¢ Empatia

utilizando o modelo SERVPERF.

2 JUSTIFICATIVA

A avaliagdo da qualidade dos servigos ¢ fundamental no setor publico, conforme o
Artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988: "A administragdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera
aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia".

Além disso, o Artigo 4 da Lei 13.460/2017 estabelece que os servigos publicos e o
atendimento aos usuarios devem ser adequados, observando principios como regularidade,
continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Considerando que a Secretaria de Cursos Unificada atende a diversos publicos como:
coordenadores, professores, alunos e publico externo ¢ particularmente relevante analisar o
desempenho desta secretaria na Universidade Federal de Mato Grosso, Campus Araguaia.

Dessa forma, foi definido o objetivo a seguir.

3 OBJETIVO

Apresentar um diagnostico sobre a qualidade dos servigos oferecidos por meio da
percepcao dos usuarios da secretaria de cursos unificada (SCU) da Universidade Federal de

Mato Grosso (UFMT) no Campus Araguaia (CUA) e propor melhorias.

4 METODO

O estudo adotou wuma abordagem combinada qualitativa e quantitativa,
caracterizando-se como descritiva, com o método estudo de caso. Foi realizado um
levantamento do tipo survey para avaliar a percep¢ao dos usuarios dos servigcos da SCU no
campus Araguaia da UFMT. A pesquisa foi realizada na Universidade Federal do Mato
Grosso (UFMT), focando em usuarios dos servicos da SCU, incluindo coordenadores de
cursos, professores e alunos.

A coleta de dados ocorreu por meio do questiondrio SERVPERF, que utilizou uma

escala Likert de 5 pontos, variando de 1 (discordancia total) a 5 (concordancia total), com uma



opcdo de resposta neutra. O questionario também incluiu questdes abertas para capturar uma
visdo mais detalhada dos usuarios sobre os servicos oferecidos.

Os dados foram analisados utilizando estatistica descritiva em planilhas do Excel,
apresentados em graficos Boxplot e de barras. Também foram realizados os procedimentos
para validar o modelo de medida, incluindo a analise da carga fatorial das varidveis, bem
como a validade convergente e discriminante de cada constructo. Além disso, foram
verificados os valores de consisténcia interna, como a Confiabilidade Composta (CC) e o alfa
de Cronbach, ambos utilizados para identificar viés na amostra e demonstrar a confiabilidade
das respostas.

Para complementar o estudo de caso, foi realizada uma entrevista semiestruturada,
com o objetivo de aprofundar a compreensao das percepcoes obtidas a partir do questionario.
A andlise dos dados seguiu as trés fases de andlise de contetido propostas por Bardin (2016):
organizacdo dos dados, categorizacdo e codificagdo, com o auxilio do sofiware Nvivo. Foi
realizada uma analise documental do plano de implantacdo da SCU, disponivel em acesso

livre, para entender melhor o funcionamento e as atividades do setor.

5 RESULTADOS

Neste topico, apresenta-se os principais resultados da pesquisa. A Figura 1 a seguir

ilustra as caracteristicas dos usuarios dos servigos da SCU em relacao ao vinculo institucional.

FIGURA 1 — Vinculo institucional

@ Docente
@ Coordenador de curso
Discente

Fonte: Google forms (2023)

Assim, pode-se observar que 57,6% dos respondentes sdo discentes, 36% sdo
representados por docentes e 6,4% sdo respostas de coordenadores de curso. Portanto, 152
discentes responderam ao questionario, 95 docentes e 17 coordenadores. A universidade

possui 16 cursos de graduagdo, mas obtivemos respostas de 17 pessoas que marcaram como



vinculo coordenador de curso. Isso pode ser explicado pela ocorréncia de substitui¢des de
coordenadores devido ao periodo de férias do titular.

Em relagdo ao ano de ingresso, conforme mostra a figura 2, nota-se que 34,5%
ingressaram antes do ano de 2018 e 23,9% ingressaram de 2019 a 2021, totalizando 154
respondentes que estdo na universidade desde o modelo antigo das secretarias, onde havia

uma secretaria de cursos por instituto.

FIGURA 2 — Ano de ingresso na institui¢ao
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© 2020
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Fonte: Google forms (2023)

Observa-se também na Figura 2 que 41,6% dos entrevistados entraram durante a
implementagdo da SCU, totalizando 110 usuérios. A diminui¢do no numero de resultados nos
anos recentes de 2022 e 2023 pode ser justificado pelo fato de que os recém-chegados
demoram um pouco para conhecer os servigos oferecidos pela secretaria de cursos e, por isso,
ndo responderam ao questionario.

Com base na aplicagdo do questionario SERVPERF de Cronin e Taylor (1992),
juntamente com outras questdes adicionadas para obter um melhor entendimento dos
respondentes, apresentam-se os resultados relacionados a percepcao dos usudrios em relagao

aos servigcos da SCU na UFMT CUA.

5.1 PERCEPCAO DOS DISCENTES COM RELACAO AOS SERVICOS PRESTADOS
PELA SCU

Nesta secdo, sera analisada a percepcdao dos discentes em relagdo a qualidade dos
servigos da SCU, utilizando o questionario SERVPERF. Esse questiondrio se baseia nas 5
dimensdes mencionadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985): Tangibilidade,

Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. O Grafico 1 a seguir ilustra a



percepcao dos alunos em relagdo as cinco dimensdes da qualidade, com base no valor da

mediana das notas obtidas no questionario.

GRAFICO 1 — Percepgio dos discentes quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Gréfico 1 mostra que as percep¢des dos alunos em relacdo as 5 dimensdes da
qualidade tém uma distribui¢do simétrica. As percepcdes estdo igualmente distribuidas entre
as 5 dimensdes da qualidade. O grafico também revela que houve notas de 1 a 5 em todas as
dimensoes.

O Gréfico 2 a seguir exibe a média das percepcdes dos alunos relacionadas a cada uma

das 5 dimensoes.



GRAFICO 2 - Média da percepgio dos discentes quanto as 5 dimensdes
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Ao analisar os dados do Grafico 2, é possivel observar que a dimensao 4 de Seguranca
apresentou a maior média, com 4,02. Por outro lado, a dimensdo 3 de Responsividade obteve
a menor média, com 3,70. No entanto, as demais dimensdes também tiveram médias
proximas, variando entre 3,75 e 3,86. Portanto, ¢ necessario que a SCU faca melhorias em
relacdo a Responsividade, de modo a oferecer respostas rapidas e precisas as solicitacdes dos

usuarios.

5.2 PERCEPCAO DOS COORDENADORES DE CURSO COM RELACAO AOS
SERVICOS PRESTADOS PELA SCU

Este topico apresenta as medianas e médias calculadas a partir das 5 dimensdes, com
base nos dados das percepgdes dos coordenadores de cursos.
O Gréfico 3 apresenta as medianas das 5 dimensdes da qualidade na percepgao dos

coordenadores.



GRAFICO 3 — Percepgio dos coordenadores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

O Grafico 3 ilustra que as percepgdes dos coordenadores sobre as 5 dimensdes de
qualidade tém uma distribuigdo simétrica nas dimensdes de Tangibilidade, Confiabilidade e
Empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Na dimensdo de Responsividade, observa-se que a mediana também ¢ 4, porém esta
mais proxima do terceiro quartil, indicando assimetria negativa. Nota -se, na mesma
dimensdo, uma variagdo menor de notas. Em relacdo a Seguranca, a mediana foi 5, o que
corresponde ao valor maximo e ao quartil 3.

O Grafico 4 a seguir retrata a média das cinco das dimensdes obtidas a partir das

percepcoes dos coordenadores.



GRAFICO 4 — Média da percepgio dos coordenadores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Conforme mostrado no Grafico 4, destaca-se que a dimensdo que apresentou a maior
média na percepcdo dos coordenadores de cursos foi a dimensdo 4 de Seguranga, com uma
média de 4,24. Por outro lado, a dimensdo com a menor média na percepcdo dos
coordenadores foi a relacionada a Tangibilidade, com uma média de 3,54.

A seguir ¢ apresentado o Grafico 5 com a mediana da percepcdo dos professores

relacionada as cinco dimensdes do questiondrio.

GRAFICO 5 — Percepgio dos professores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).
O Grafico 5 mostra as percepgdes dos professores sobre as 5 dimensdes de qualidade.

Observa-se uma distribuicdo simétrica nas dimensdes de Tangibilidade, Responsividade e
Empatia, com uma mediana de 4 posicionada exatamente no centro do retangulo.

Em relacdo a dimensdo de Confiabilidade e Seguranga, a mediana ¢ 5. No entanto, na
dimensdo Seguranca, percebe-se que estd mais proxima do primeiro quartil do que na
dimensdo Confiabilidade. Essa proximidade menor do primeiro quartil representa uma

assimetria positiva. O Grafico 6 apresenta a média das percepcdes dos professores.

GRAFICO 6 — Média da percepgio dos professores quanto as 5 dimensdes
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Fonte: Dados da pesquisa (2023).

Segundo o Grafico 6, a maior média na percepcao dos professores foi na dimensao 4
de Seguranca, com uma média de 4,53. Por outro lado, a dimensdao com a menor média na
percepcao dos professores foi a relacionada a Tangibilidade, com uma média de 3,96.

Dessa forma, a dimensdo Tangibilidade apresentou a menor média tanto na percepcao
dos coordenadores quanto na dos docentes. Isso indica que os aspectos fisicos da SCU tém
influenciado a qualidade dos servigos prestados.

Nesta analise quantitativa, observa-se uma diferenciagdo na percep¢ao dos discentes
em comparacdo com os coordenadores e professores. Os discentes perceberam a
Responsividade como a dimensdo com a menor média, enquanto os coordenadores e

professores identificaram a Tangibilidade como tal.

5.3 ANALISE DAS QUESTOES ABERTAS

Além da andlise estatistica descritiva, também foram verificadas as questdes abertas
contidas no formulario que se referem aos servigos da secretaria utilizados pelos usuarios, os
servigos que eles sentem falta no setor e ainda uma questao referente a criticas e sugestoes.

As questdes abertas foram inseridas para obter respostas que complementassem os
resultados do questiondrio e para verificar quais servigos os respondentes utilizaram. Além
disso, esperava-se receber contribui¢cdes para sugestdoes de melhorias, que sdao um dos
principais objetivos deste trabalho. Nos Quadros 1 e 2, temos a representacdo das principais

respostas.

QUADRO 1 - Servigos utilizados e servigos que sentem falta no setor

Publico

Servicos utilizados

Servicos que sentem falta no setor

Coordenador de curso

- Impressdo de material;

- Retirada de material de
consumo;

- Recebimento de processos SEI
de alunos;

- Informagdes diversas.

- Apoio as coordenagdes;

- Falta de divulgacdo dos servigos
realizados pelo setor aos discentes e
docentes;

- Gestdo de documentos;

- Suporte para reunides;

- Instrugdes ao aluno conforme
normas do seu curso;
- Ajudar as coordenagdes na

divulgacdo de e-mails.

Professor

- Impressdo de material;
- Retirada de material de
consumo;

- Elaboragdao de oficios, atas ¢
encaminhamentos;
- Maior proximidade com os

discentes;




- Tirar duvidas sobre
procedimentos;

- Esclarecimento acerca do
calendario académico;

- Todas atividades destinadas aos
docentes;

- Orientagdo e auxilio com
questdes académicas;

- Digitalizag¢do de documentos;

- Agua mineral;

- Conferéncia de horario;

- Retirada de correspondéncias;

- Inclusdo de documentos em
processo SEI;

- Duvidas quanto a processo SEI;
- Apoio na realizagdo de seletivos
para professores temporarios;

- Quase nio utilizo;

- Nenhum.

- Maior participagdo nos eventos
institucionais;

- Maior protagonismo com 0s
processos SEI dos alunos;

- Arquivo morto dos cursos;

- Regularidade de atendimento no
horario noturno;

- Servigo online para solicitar
impressdo de provas;

- Canal de comunicagdo com o0s
estudantes, WhatsApp Business;

- Dar suporte para reunides de
colegiados;

- Agendamento de aulas praticas;

- Nenhuma.

Aluno

-Tirar davidas (sobre o curso e
assuntos administrativos);

- Suporte sobre sistemas;

- Ajuda com processos SEI;

- Nenhum, nunca utilizei;

- Abstenho;

- Sem conhecimento prévio;

- Informacdes sobre o que se passa
nos outros Campi;

- Nenhum;

- Dar resposta imediata;

- Sem conhecimento prévio;

- Nio sei opinar;

- Desconhego os servigos prestados

- Nao sabia da existéncia desse | pela SCU.
setor.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

No Quadro 1, estdo representadas as principais respostas dos usuarios dos servigos da
SCU, conforme os servi¢os que utilizam e os que sentem falta na SCU. Observa-se que houve
um retorno de respostas por parte dos respondentes, visando esclarecer os resultados do
questionario SERVPERF. No entanto, essas respostas ainda ndo sao suficientes para um
entendimento completo, uma vez que nem todos os participantes responderam as questdes
abertas.

Quanto aos discentes, observa-se que os principais servigos estao relacionados com a
orientacdo sobre a utilizagdo dos sistemas usados para solicitagdes diversas, de acordo com a
demanda académica. No entanto, nota-se que parte dos discentes desconhece os servigos
oferecidos pela SCU.

Os coordenadores e professores utilizam servigos semelhantes na SCU, voltados para
impressdes de materiais, aquisicdes de materiais de expedientes e informagdes em geral.
Além disso, os coordenadores também contam com o apoio da SCU para a verificagdo dos
processos dos discentes, sendo que a SCU realiza a conferéncia desses processos antes do

envio para as coordenagoes.



No entanto, em relagdo aos servigos que sentem falta na SCU, os coordenadores

elencaram como: maior divulgacao dos servi¢os para a comunidade académica. Isso evidencia

que os alunos ainda procuram as coordenagdes em vez de buscar a SCU, devido a falta de

conhecimento sobre os servigos oferecidos.

Nesse sentido, os coordenadores de cursos solicitam maior apoio da SCU em relagdo

as coordenagdes de cursos. Da mesma maneira, os professores também sentem a necessidade

da SCU estar mais proxima dos alunos, inclusive sugere a utilizagdo do WhatsApp Business.

O Quadro 2 a seguir apresenta as principais sugestdes e criticas de acordo com a visdo

dos usudrios dos servigos da SCU. Foram consideradas como criticas positivas aquelas que

trouxeram elogios como: "sempre atendem bem, todos cordiais (...)". As respostas

consideradas negativas abordam diversos assuntos, tais como: "um layout mais agradavel,

falta de uniformidade nos atendimentos pelos servidores, melhoria dos equipamentos (...)".

QUADRO 2 - Sugestdes/criticas

Publico

Positivas

Negativas

Coordenador de curso

- Nenhuma

- Um layout mais agradavel;

- Falta de uniformidade dos
atendimentos pelos servidores;

- Maior ateng¢do no encaminhamento
de processos.

Docente

- Todos Cordiais;

- Estdo cumprindo o seu papel;
- Sempre atendem bem;

- Servidores atenciosos ¢
comprometidos.

- Criagdo do WhatsApp corporativo;
- Falta Uniforme para os servidores;
- Melhoria do computador
disponibilizado aos professores;

- Maior divulgagao da secretaria para
os alunos;

- Melhorar os equipamentos;

- Aumentar o nimero de servidores
do setor;

- Atualizar os servigos oferecidos;

- Horario deve seguir o das aulas;

- Organizar arquivos dos cursos de
maneira padronizada;

- Iniciar atendimento antes das 7h30;
- Identificar melhor a localizagdo do
setor;

- Sem sugestoes.

Discente

- Otimos servigos;
- Parabéns pelo trabalho;
- Muito bom no geral.

- Quando precisei estava fechada;

- Nunca ouvi falar;

- Falta melhor sinaliza¢do do local;

- Dar maior visibilidade ao setor para
que os estudantes possam conhecer
melhor;




- Maior disponibilidade de horario
para atendimento.

Elaborado pela autora (2023)

No quadro 2, é possivel observar criticas relacionadas a dimensao Tangibilidade, como
"melhoria dos equipamentos", "identificacdo mais clara da localizagdo do setor", "layout mais
agradavel", "melhoria do computador utilizado pelos professores" e "falta de uniformes para
os servidores". Esses fatores explicam a média mais baixa encontrada para essa dimensdo na
percepcao dos coordenadores e docentes.

Entretanto, ao observar as criticas/sugestdes por parte dos coordenadores, nota-se que
ndo houve nenhum elogio em relagdo aos servigos prestados, o que demonstra uma certa
insatisfacdo com o atendimento as necessidades das coordenagdes. Isso confirma o resultado
da segunda menor média obtida, que se refere a dimensao de Responsividade, relacionada a
presteza.

J& em relacdo aos professores, foram destacados elogios principalmente para os
servidores do setor, no entanto também houve criticas em rela¢do a quantidade insuficiente de
servidores e a necessidade de atualizacdo dos servigos, o que estd de acordo com a dimensao
de Responsividade, que obteve média baixa em relacdo as outras dimensdes.

Quanto as principais criticas dos discentes, observa-se que eles ndo tém conhecimento
completo sobre as atividades desenvolvidas pela SCU, como comprovado pelas seguintes
declaragdes: "nunca ouvi falar e dar maior visibilidade ao setor (...)". Isso confirma a baixa
participagdo dos alunos na pesquisa.

Dessa forma, o Quadro 2 de sugestdes e criticas destacou a necessidade de melhorias
em muitos pontos em termos de qualidade, porém ndo foi tdo detalhado em relagdo as 5
dimensdes da qualidade. Portanto, identificou-se a necessidade de uma andlise mais
aprofundada para compreender melhor a percep¢do dos principais usudrios dos servigos,

avangando assim para uma analise qualitativa.

5.4 ANALISE QUALITATIVA

5.4.1 Analise demografica dos entrevistados



As caracteristicas dos entrevistados foram obtidas a partir de dados como género,
funcdo, idade, tempo de servico na UFMT e campus onde utilizam os servigos da SCU.

Conforme mostrado na Figura 3 a seguir.

FIGURA 3: Atributos dos entrevistados
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)
Com base na Figura 3, 73,91% dos entrevistados sdo do género masculino, enquanto

apenas 26,09% sao do género feminino. Quanto a funcdo dos entrevistados, participaram da
entrevista 16 coordenadores e 7 professores. Os ex-coordenadores também foram
considerados como coordenadores de cursos. Devido a experiéncia na utilizacao dos servicos
da SCU, responderam as perguntas com base nos servicos utilizados quando eram
coordenadores.

A Figura 3 também indica a auséncia de entrevistados com mais de 60 anos e que
aqueles com idades entre 41 e 50 anos representam 43,48% do total. Apenas 1 dos
entrevistados esta na faixa etaria de 20 a 30 anos. Assim, a maioria dos entrevistados tem
idades entre 31 e 50 anos. Além disso, observa-se que 43,48% dos entrevistados t€ém entre 10
e 15 anos de servico na UFMT, mostrando que estavam na universidade antes da unificagao
da SCU, ou seja, durante o periodo de transicdo da secretaria nos institutos para a SCU
unificada.

Quanto a unidade da SCU mais utilizada pelos entrevistados, nota-se que a maioria
utilizava a unidade da SCU no Campus de Barra do Gargas. Isso pode ser atribuido a maior

quantidade de cursos oferecidos no Campus de Barra do Gargas, j4 que em Pontal do



Araguaia ha apenas 4 cursos presenciais, enquanto em Barra do Gargas sdo 12 cursos

presenciais.

5.4.2 Analise de conteudo

A analise de conteudo das entrevistas seguiu os trés passos descritos por Bardin (2016)

Organizagao da andlise das entrevistas, Categoriza¢ao e Codificacao.

Na fase 1, ocorreu a organizacdo dos dados identificando quais entrevistas continham

conteudo adequado para anélise. Foram entrevistadas 24 pessoas, no entanto, logo no inicio

de uma das entrevistas, a docente mencionou nunca ter utilizado os servigos da secretaria.

Nesse caso especifico, interrompemos a entrevista € ndo a consideramos na analise de dados.

Para as fases 2 e 3, foi empregado o software NVivo. O Quadro 3 a seguir ilustra a

decodificagdo do conteido das entrevistas, especificando a quantidade de referéncias

agrupadas em cada codigo.

QUADRO 3 - Categorizagao e codificagdo das entrevistas

Categoria

Subcategoria

Codigos

Referéncia
S

Qualidade dos materiais de
consumo

Materiais sempre disponivel, de boa
qualidade e atendia as necessidades

9

Nio utilizava o material

1

Em geral ruim, canetdes de ma
qualidade e as vezes faltava apagadores

17

Qualidade dos mobiliarios

Faltava cadeira

Atende as necessidades

23

Qualidade dos equipamentos

Nio utilizava

Impressora era boa o computador nem
tanto

Faltava toner e a impressora era de
dificil manuseio

Boa qualidade, atendia as necessidades.

Tangibilidade

Outros aspectos fisicos

Tem disponiveis itens necessarios

Sempre organizada

Os alunos tinham dificuldade de
encontrar

Colocar a impressora do lado de fora

—_

Espago adequado

—_

Duas portas de acesso, mas a porta
principal era sempre fechada

w

Divisoérias em estado ruim

Colocar o bebedouro do lado de fora

Melhorar a estrutura fisica

Localizacao

Ruim e longe do bloco do ICBS

A= |—=|—

Razoavelmente boa e de facil acesso




Apresentagdo dos servidores

Irrelevante para mim

Dentro dos padrdes normais 22
Tinha seguranca 18
Seguranga em ser atendido Nio cheguei a solicitar 1
Era questionavel 3
Nem todos servidores tinham
Outros aspectos de seguranca experiéncia e falta uma padronizagdo 2
de atendimento
Cordialidade dos servidores Sempre cordiais 23
Seguranga Tinham conhecimento 14
Nao utilizei os servicos e ndo consigo )
Conhecimentos dos servidores | julgar
Faltou treinamento, alguns servidores 6
ndo tinham conhecimento
Nao solicitaria algo confidencial, faria 3
Confidencialidade antes uma analise
Tinha confidencialidade 20
. . Sempre prontos a ajudar 21
Presteza e disponibilidade
Faltava presteza as vezes 4
Solicitagdes sempre atendidas 1
Quanto aos alunos faltava presteza no 1
atendimento
Outr tos d vidad Faltava gestdo 1
utros aspectos de responsividade | pojtava clareza nas atribuicoes 1
Faltava criar whatsApp web 1
Comunidade académica ndo conhecia o 1
Responsividade setor
Nao era informado sobre o prazo 12
Informagdo sobre o prazo de Nao cheguei a solicitar e ndo dependia 5
execucio de prazo
A secretaria informava o prazo
Nao fiz solicitagao 4
lidad Eram ageis 15
Agilidade ~ - -
& Nao consigo dizer 1
As vezes demorava um pouco a atender | 4
As vezes estava fechado em horario
Horario de atendimento que era pra estar em atendimento, 6
ininterrupto hordrio irregular
Era bom 18
Alguns servidores ndo estavam 3
comprometidos
Comprometimento dos servidores | Atribuicdes engessadas e faltava 4
com os objetivos da institui¢do proat1v1dad§
Comprometidos 15
Empatia Nao sei responder 1
Conhecimento construido a cada dia 2
Conhecimento dos servidores com | Dificil avaliar isso 3
relagdo as necessidades dos Tinham conhecimento 15
usuarios - — -
Tinha uma varia¢do do conhecimento 4
entre os servidores
Atendia de maneira adequada e
buscava atender as necessidades de 6

Atendimento personalizado

cada um




Atendimento igualitario

—_
S

Dificuldade de personalizacdo 3
Nio sei dizer 3
Tinha maior disponibilidade para com )
os coordenadores
Falta de lideranca 2
Outros aspectos de empatia Levar em conta a saude do servidor 1
Servidores sempre empaticos 2
Estava adequada a atualizagdo dos 9
registros
Nao tenho informagao sobre isso 7
Atualizagdo dos registros Quanto aos planos de ensino ndo era ]
tao fluido
Senti falta de mais suporte nessa 1
atualizacdo
As vezes 1
Faltava confianca devido a rotatividade 1
Confianca de servidores
¢ Mediana a depender de alguns técnicos | 1
Sdo confidveis 20
A secretaria atendia as necessidades 5
dos cursos
Atendia sem atrasos 17
Cumprimento dos prazos ~ - -
Nao consigo opinar 1
Nao utilizava servi¢os que dependia de 3
prazos
.. Estar sempre aberto gera confianca
Confiabilidade P 8 ¢ 1
Existia sigilo de dados 1
Faltava padronizacao 2
Faltou proatividade 1
Outros aspectos de confiabilidade [{orario inconstante )
Menor rotatividade gera confianga 1
Sempre procuravam atender 1
Técnicos possuem maiores habilidades 1
administrativas
Ma comunicagdo entre servidores e 1
usuarios
Existia divergéncia de atribui¢des 1
Nio tive essa experiéncia 4
Resolugdo de problemas —
¢ P Nao via como um setor de resolver )
problemas
Sempre atendia as solicitagdes 12
Tinha uma variagdo entre os servidores | 3

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

5.5 DISCUSSAO DE RESULTADOS




Com base na quantidade de referéncias apresentadas em cada c6digo, observa-se que
na categoria Tangibilidade, todas as suas subcategorias tiveram a quantidade mais elevada de
citagdes relacionadas aos codigos de aspectos positivos, exceto pela qualidade dos materiais
de consumo, onde um codigo de aspecto negativo teve um ntimero significativo de citagdes,
especificamente a qualidade dos pincéis disponibilizados na secretaria de cursos unificada.
Quanto a categoria Seguranga, Responsividade, Empatia e Confiabilidade, os cédigos de
aspectos positivos foram os mais referenciados.

Assim, os resultados deste estudo evidenciaram uma relagdo significativa entre as
percepgdes obtidas nos questionarios € nas entrevistas. Além disso, identificou nuances que
enriquecem nossa compreensdo do tema, elucidando com maior clareza as razdes por tras de
algumas percepgoes do questionario. No questiondrio, a menor média de percepgao foi
encontrada na dimensao de tangibilidade entre os professores e coordenadores.

Ao analisar as entrevistas, fica evidente que uma das maiores insatisfagdes desse grupo
estd relacionada a ma qualidade dos canetdes disponibilizados pela secretaria de cursos
unificada. No entanto, alguns ressaltaram que compreendem nao ser responsabilidade apenas
de um setor, mas sim de toda a institui¢ao, como mencionado pelo Entrevistado 11:

“Em relagdo a qualidade do que eu ja utilizei, aqueles canetoes para
usar em quadro, eles ndo eram tao bons. Mas isso cai na questdo de
licitagdo, entdo a institui¢do é obrigada escolher aquele que fornece o
melhor pre¢o ou menor preco, mas nem sempre a melhor qualidade.”

Além disso, por meio das entrevistas, foi possivel compreender outras questdes que
envolvem os aspectos fisicos do setor, como a falta de um /ayout adequado com maior
visibilidade e a localizacao de dificil acesso para os usudrios de blocos mais distantes, como o
do Instituto de Ciéncias Bioldgicas e da Saude.

Os aspectos fisicos relacionados a localizagdo e ao /ayout também afetaram a
utilizacdo da secretaria pela comunidade académica, de acordo com a percepcdo dos
professores e coordenadores, conforme mencionado pelo Entrevistado 13: “As vezes o aluno
se perdia...”

Considerando que foi mencionado que at¢ mesmo os professores e coordenadores
enfrentavam dificuldades para localizar o setor, conforme a Entrevistada 9: “4 da Barra eu
sofria pra achar...” Esse aspecto prejudica a experiéncia do usuario, principalmente para os
alunos recém-chegados na institui¢ao e para o atendimento da comunidade externa.

Além dos fatores de Tangibilidade, a entrevista trouxe resultado negativo em uma das

questdes relacionadas a dimensdo Responsividade, onde 12 entrevistados mencionaram nao



receber informacdes sobre o prazo de atendimento de uma solicitacdo pelo setor, afetando

diretamente a disponibilidade e presteza do setor.

6 CONCLUSAO

Este relatorio apresenta um diagnostico dos resultados obtidos por meio do
questionario e das entrevistas aplicadas aos usuarios da Secretaria de Cursos Unificada.
Quanto a survey a andlise dos dados revelou que, entre os alunos, a dimensdo da
Responsividade teve a menor média. Por outro lado, para os professores e coordenadores, a
Tangibilidade se destacou como a dimensdo com a menor média. Em contraste, a Seguranga
foi percebida de maneira mais positiva por todos os grupos participantes, obtendo a maior
média.

No Quadro 3, que categoriza e codifica as entrevistas, observa-se que a qualidade dos
mobiliarios e equipamentos foi considerada boa pelos entrevistados. No entanto, trés deles
mencionaram dificuldades em manusear a impressora, citando ainda a falta de toner.
Adicionalmente, a qualidade dos materiais de consumo foi, em sua maioria, avaliada como
ruim. O Entrevistado 13 comentou: “Os materiais de consumo eram bons. A critica que a
gente sempre teve foi, por exemplo, quanto a qualidade dos pincéis para o quadro.”

Quanto ao layout do setor, embora a maioria tenha considerado bom, alguns
apontaram questdes negativas sobre a localizacdo em comparacdo com outros setores € a
visibilidade, dificultando o acesso dos alunos. Esses resultados mostram que a Tangibilidade
requer melhorias, envolvendo outras areas, como as responsaveis por licitagdes e aquisigoes.

Em relagdo a dimensdo de Seguranca, a maioria dos entrevistados se sentiam seguros
quanto ao atendimento de suas solicitagdes e a confidencialidade, destacando a cordialidade
dos servidores. Contudo, alguns mencionaram questionamentos sobre o conhecimento dos
servidores, citando a falta de padronizacdo, conhecimento e treinamento. O Entrevistado 21
afirmou:

“..e como eu ja fui la, algumas pessoas eram novas, nem elas sabiam
me responder algumas coisas, meio bdsicas, a pessoa so usava o
basico, né. Entdo algumas pessoas novas, eu ja me deparei de chegar
la, a pessoa estd sozinha, nova, e ndo sabia onde estava a folha. Que

’

significava basico, basico do basico...’



Isso indica uma necessidade de treinamento padronizado para garantir que todos os
servidores, novos e experientes, desenvolvam suas atividades conforme os padroes de
qualidade esperados.

Em relagdo a Responsividade e presteza, a maioria declarou que os servidores estavam
sempre dispostos a ajudar e eram ageis. Porém, muitos relataram falta de presteza em certos
momentos, auséncia de clareza nas fungdes dos servidores, falta de gestao e dificuldade de um
contato mais rapido com usuarios, além da falta de informagdao sobre os prazos para
atendimento das solicitagdes.

A falta de presteza foi percebida como uma falha ndo do setor em geral, mas
relacionada a servidores especificos. O Entrevistado 18 observou: “Dependia muito do
funcionario. Havia funciondrios que atendiam rapido e outros que parecia que ndo estavam
nem atendendo a gente. Entdo isso depende muito de quem era o técnico que estava la no
momento.” Portanto, ¢ evidente que existem areas que precisam de melhorias na dimensao de
Responsividade.

No que se refere a empatia, o horario de atendimento, que era continuo, foi
considerado bom pela maioria, assim como o comprometimento dos servidores. Grande parte
dos entrevistados perceberam que os servidores conheciam as necessidades dos usudrios.

No entanto, surgiram aspectos negativos, como a falta de proatividade, fechamento do
setor em horarios em que deveria estar em funcionamento e alguns servidores que nao
pareciam comprometidos com os interesses da instituicdo. O Entrevistado 21 destacou:
“..entdo eu via que muitos ali estavam estudando para outros concursos, acho que ndo
queriam estar ali. Entdo quando vocé vé, que a pessoa estd ali, mas quer sair. Entdo isso
reflete um pouco o comprometimento dela. Ndao foram todos, mas alguns eu via que estavam
ali, estudando mesmo, para fazer outra coisa.”

Em relagdo ao atendimento personalizado, a maioria dos entrevistados afirmou que
ndo existia tal abordagem, evidenciando uma deficiéncia, ja que um setor que atende publicos
diversos deve adaptar seu atendimento as necessidades especificas de cada grupo.

Com relacdo a Confiabilidade, a maior parte dos entrevistados considerou o setor
confidvel, mas mencionaram aspectos negativos, como a rotatividade de servidores, que
gerava desconfianga, a falta de comunicagdo entre servidores e usudrios, e divergéncias nas

«

atribui¢des. O Entrevistado 4 comentou: “...tinha casos onde ficava o processo indo voltando,

indo voltando e voltando, voltando...Ai dependia do funcionario que caiu o processo.

’

Dependia do secretario que pegava. Era bem inconsistente.’



Diante de todos esses aspectos, € evidente que, apesar da maioria dos entrevistados ter
avaliado positivamente varias dimensdes, muitos pontos negativos foram levantados. Em
alguns casos, ressaltaram que a qualidade do atendimento ndo dependia de todos os
servidores, mas muito de quem estava lidando com a solicitagdo. Assim, fica clara a
necessidade de melhorias, principalmente em relagdo a uma gestdo mais proxima do setor ou
a uma lideranga interna, considerando que este setor atende a trés institutos com interesses
distintos: Ciéncias Bioldgicas e da Saude, Ciéncias Exatas e da Terra e Ciéncias Humanas e
Sociais.

Assim, ¢ crucial aprofundar a analise da qualidade dos servicos nos setores
administrativos das Universidades publicas Federais para atender melhor as necessidades dos
usudrios. A lideranca e os demais envolvidos em cada setor devem gerenciar cuidadosamente
a qualidade dos servigos como parte de uma iniciativa de mudanga, estabelecendo

compromissos para garantir o engajamento de todos os setores da universidade.

7 SUGESTOES DE MELHORIAS

As recomendagdes de melhorias foram elaboradas com base nas respostas dos
entrevistados, conforme apresentado no Quadro 3 de codificagdo das entrevistas. No que diz
respeito aos aspectos fisicos, sugere-se melhorar o layout do setor, incluindo a colocagdo de
uma placa identificadora e sinaliza¢des desde a entrada do campus que direcionem o publico a
secretaria, aumentando assim a visibilidade do local.

Além disso, ¢ fundamental oferecer treinamento aos docentes sobre o uso adequado da
impressora, uma vez que esse equipamento possui varias funcgdes, e cursos de capacitagao
poderiam promover uma utilizagio mais eficiente. E importante também informar ao
departamento de compras sobre a ma qualidade dos pincéis, pois, sendo esta uma area fora da
secretaria, pode ndo ter conhecimento sobre a qualidade dos materiais, possivelmente por
nunca terem recebido feedback sobre isso.

Em relacdo aos aspectos de Seguranga e Confiabilidade, ¢ necessario implementar
treinamentos constantes para abranger tanto os novos servidores quanto os ja estabelecidos,
assegurando que todos estejam aptos a atender adequadamente as solicitagdes e tenham um
maior conhecimento dos sistemas utilizados. A criacdo de uma minuta de padronizac¢ao dos

servicos também ¢ recomendada para melhorar a execugao dos atendimentos e reduzir erros.



No que tange a presteza e Responsividade, ¢ essencial desenvolver um canal de
atendimento mais acessivel aos usuarios, como o WhatsApp Business, ja que a populagdo
atualmente utiliza pouco o e-mail.

Quanto a empatia, nota-se a necessidade de uma lideranca interna no setor para
compreender as demandas e os principais desafios enfrentados no dia a dia. Outra melhoria
sugerida ¢ garantir que o setor funcione de maneira continua, permitindo que estudantes,
docentes e a comunidade externa tenham acesso ao atendimento em horarios alternativos,
inclusive durante o almoc¢o. Além disso, a formalizagdo das atribuicdoes dos servidores ¢
crucial, pois traz seguranga e responsabilidade aos profissionais, além de contribuir para a
organizacdo das atividades e a otimizacdo do trabalho. A Figura 4 a seguir resume essas

melhorias conforme as dimensdes analisadas.

FIGURA 4: Sugestoes de melhorias

ASPECTOS FisICOS
- Desenvolvimento de Layout mais atraente com melhor visibilidade;
- Oferecer treinamentos aos Coordenadores e professores sobre a
01 . operacdo da impressora;
- Formalizar uma reclamacéao aos gestores de compras, guanto
insatisfacdo dos usuérios com relagao a mé qualidade dos canetdes
fornecidos na SCU.

ASPECTOS DE SEGURANCA
02. E CONFIABILIDADE

- Treinar os servidores do setor para um atendimento adequado
e para aprimorar o conhecimento dos sistemas utilizados;
- Criar uma minuta de padronizagao dos servigos.

ASPECTOS DE RESPONSIVIDADE OU
03. PRESTEZA

- Criar um canal de atendimento mais proximo de todos usuarios
como Whatsapp Business.

ASPECTOS DE EMPATIA

04' - Ter uma gestao mais proxima do setor, afim de acompanhar as
demandas e o funcionamento do setor diariamente;
- Garantir o funcionamento do setor em jornada continua e fazer
comunicados sempre gue houver a necessidade de fechar o setor;
- Formalizar as atribuicdes dos servidores do setor.
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Fonte: Elaborada pela autora (2024).
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