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RESUMO

A presente pesquisa teve como objeto de estudo uma instituicdo de ensino superior localizada
no interior do Amazonas e contou com 0 apoio da pesquisa qualitativa e quantitativa, a fim de
avaliar os servigos oferecidos no instituto. Através de pesquisas exploratéria e descritiva,
aplicou-se questionario estruturado contendo 22 asserg¢des que contemplam cinco dimensdes
utilizadas no método SERVPERF proposto por Cronin e Taylor (1992): tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, as quais foram utilizadas para mensurar a
percepcdo dos clientes em relacdo a satisfacdo em relacdo aos servicos recebidos no
Instituto de Saude e Biotecnologia da Universidade Federal do Amazonas, localizado no
municipio de Coari, estado do Amazonas, com 161 servidores, em efetivo exercicio, sendo
Docentes e Técnico-administrativos em Educacgéo, o qual oferece sete cursos de graduacao:
Bacharelado em Fisioterapia, Bacharelado em Nutricdo, Bacharelado em Biotecnologia,
Bacharelado em Enfermagem, Licenciatura dupla em Matemética e Fisica, Licenciatura dupla
em Biologia e Quimica e Medicina. Na busca pela consolidacdo dos dados obtidos, utilizou-
se a técnica probabilistica para amostragem aleatdria simples, com 95% de margem de
confianca e erro amostral toleravel de 7%. Foi possivel detectar certo indice de satisfacdo dos
servidores do ISB quanto aos servigos prestados no instituto. Esta percepgédo se demonstra,
principalmente, nas dimensdes tangibilidade, confiabilidade, presteza e empatia, porém nao
de maneira geral. Na dimensédo seguranca, apesar de um percentual mediano concordar,
parcial ou plenamente, com as assertivas que incluiam o instituto oferecer seguranca em seu
ambiente, foi possivel detectar um inegavel quantitativo de servidores que anseiam por maior
seguranga. Além deste item, também foram observadas insatisfacbes que interferem na
gualidade dos servigcos prestados, tais quais: falta de equipamentos modernos, falta de uma
internet com maior velocidade, falta de interligacdo do sistema de tramitacdo de processos,
gue ja funciona na sede e que ainda ndo contempla os campi, como forma de diminuir o
tempo e acompanhamento do andamento destes processos, 0 que hoje ainda depende-se do
servico de malote via correios, ocorréncia de assalto e furtos de equipamentos multimidia no
interior do ISB e outros fatores como choque cultural, pelo fato de muitos servidores serem de
outras cidades e estados, devido a especifidade dos cursos oferecidos.

Palavras-chave: Qualidade; Qualidade em Servicos; SERVPERF; Instituto de Saude e
Biotecnologia.



Abstract

The present study had as object of study a higher education institution located in the interior of
Amazonas and counted on the support of the qualitative and quantitative research, in order to
evaluate the services offered in the institute. A structured questionnaire was used, with 22
assertions with five dimensions used in the SERVPERF method proposed by Cronin and
Taylor (1992): tangibility, reliability, readiness, safety and empathy, which were used to
measure the perception of clients in relation to the satisfaction with the services received at
the Institute of Health and Biotechnology of the Federal University of Amazonas, located in the
municipality of Coari, state of Amazonas, with 161 employees, in actual exercise, being
Teachers and Administrative Technicians in Education, which offers seven undergraduate
courses: Bachelor of Physiotherapy, Bachelor of Nutrition, Bachelor of Biotechnology,
Bachelor of Nursing, Dual Degree in Mathematics and Physics, Dual Degree in Biology and
Chemistry and Medicine. In order to consolidate the obtained data, we used the probabilistic
technique for simple random sampling, with a 95% confidence margin and a tolerable
sampling error of 7%. It was possible to detect a certain degree of satisfaction of ISB's servers
regarding the services provided at the institute. This perception is demonstrated mainly in the
dimensions of tangibility, reliability, readiness and empathy, but not in general. In the security
dimension, although a median percentage agreed, partially or fully, with the assertions that
included the institute to provide security in its environment, it was possible to detect an
undeniable amount of servers that crave for greater security. In addition to this item,
dissatisfactions have also been observed that interfere with the quality of the services
provided, such as: lack of modern equipment, lack of an Internet with greater speed, lack of
interconnection of the process system, which already works at headquarters and still does not
contemplate the campuses, as a way to reduce the time and follow-up of the progress of these
processes, which today still depends on the courier service via couriers, occurrence of assault
and theft of multimedia equipment inside the ISB and other factors such as cultural shock ,
due to the fact that many servers are from other cities and states, due to the specificity of the
courses offered.

Keywords: Quality; Quality in Services; SERVPERF; Institute of Health and Biotechnology.
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1. INTRODUCAO

No decorrer do tempo o homem vem valorizando diferentes recursos, sendo
gue atualmente a maior riqgueza que uma organizacdo pode ter é seu capital
humano, especialmente quando € composto por grandes talentos com competéncias
individuais formando uma equipe muito bem preparada, agregando valor a

Instituicdo tornando-a mais agil e competitiva.

Segundo Jekins (1971 apud Paladini 2012) a “qualidade € o grau de ajuste de
um produto a demanda que se pretende satisfazer’. Desta forma, conhecer as
necessidades dos clientes, torna-se fundamental para conseguir ofertar servicos que

vao ao encontro das expectativas dos mesmos.

Neste sentido, a pesquisa foi realizada no Instituto de Saude e Biotecnologia
— ISB, o campus mais antigo, fora da sede, da Universidade Federal do Amazonas,
localizada no municipio de Coari, no estado do Amazonas. A instituicdo oferta de
maneira regular, 07 (sete) cursos de nivel superior: Medicina, Enfermagem,
Fisioterapia, Nutricdo, Biotecnologia, Licenciatura dupla em Biologia e Quimica e
Licenciatura dupla em Matematica e Fisica. Possui em seu quadro funcional, 161
(cento e sessenta e um) servidores, em efetivo exercicio, sendo eles 104 (cento e
guatro) Docentes e 57 (cinquenta e sete) Técnico-Administrativos em Educacéo —
TAE'’s, para os quais foi enviado ao endereco eletrbnico, um questionario contendo
22 questdes afirmativas, desenvolvidas por Cronin e Taylor (1992).

Para tanto, buscou-se conhecer a percepcao dos servidores, na condigao de
clientes internos, em relacdo aos servigos prestados em sua prépria instituicdo de
trabalho, onde podera servir como modelo para outras instituicbes do mesmo
segmento. Consequentemente, propor melhorias que possibilitem aos clientes a

satisfacao do servico oferecido.

Para Juran (2011) “as necessidades dos clientes estdo sempre mudando.
Nao existe uma lista final de necessidades de clientes”. Muitas variaveis podem
alterar ou criar novas necessidades tais como: concorréncia no mercado,
perturbagcbes sociais, tecnologias dentre outras. Deste modo, a empresa de forma

geral cada vez mais se investe em capacitacdo, treinamento e desenvolvimento,
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gualidade de vida e salude das pessoas como forma de estas se tornarem

influenciadoras das acdes e destino da organizacao.

Para a realizacdo deste estudo foi utilizado o Método SERVPERF proposto
por Cronin e Taylor (1992), voltado a Gestdo da Qualidade aplicada ao processo
produtivo em servicos, a qual é baseada na sensacao de satisfagdo ou insatisfacédo
sentida pelo cliente no momento em que este o recebe, através de estudo de caso, a
fim de mensurar a percepcao dos servidores do Instituto de Saude e Biotecnologia —

ISB/Coari, na condi¢céo de clientes, em relacdo aos servigos realizados.

No que tange a metodologia da pesquisa utilizada foi um estudo de caso, pois
segundo Yin (2001 apud Gil 2009) “é o delineamento mais adequado para a
investigacdo de um fenbmeno contemporéneo dentro de seu contexto real, onde os
limites entre o fendmeno e o contexto ndo sao claramente percebidos”. Também em
relacdo ao estudo, foi utilizada a pesquisa bibliografica e documental a fim de
responder ao assunto abordado e dar sustentacdo ao tema, a fim de contribuir para
melhoria continua dos servigcos ofertados aos clientes internos do Instituto de Saude

e Biotecnologia.

Diante do exposto, percebe-se que a admistracdo da qualidade na
prestacdo de servigcos, tornou-se fundamental para as instituicbes, principalmente,
guando se refere a prestacao de servicos, pois exige transformacdes para atender e

satisfazer a necessidade de seus clientes.

1.1 OBJETIVO GERAL

Investigar o nivel de satisfacdo dos servidores do Instituto de Saude e
Biotecnologia, utilizando a ferramenta de Gestdo da Qualidade SERVPERF aplicada

ao Processo Produtivo em Servicos.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Aplicar questionario SERVPERF aos servidores do ISB, a fim de mensurar

satisfacdo ou ndo acerca dos servicos recebidos no instituto;
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= Averiguar se hd em execuc¢éo alguma ferramenta de Gestédo da Qualidade em
servi¢cos no ISB/Coari, como forma de mensuracéo da percepcao dos clientes

acerca dos servicos realizados;

» Propor agbes de melhoria aos gestores do ISB/Coari, como forma de
contribuicdo desta pesquisa, buscando o alcance da eficicia, eficiéncia e
efetividade nos diversos servicos oferecidos no Instituto de Saude e

Biotecnologia.

1.3 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

A sede de Coari, municipio brasileiro do estado do Amazonas esta localizado
na margem esquerda da calha do rio Solimbes entre o Lago do Mamia e o Lago de
Coari, destacando-se pela extracdo de petréleo e gas natural, que ocorre em uma
regido denominada de Urucu, com uma populacédo estimada de 83.929 habitantes,
distante da capital 363 km, em linha reta (IBGE, 2017).

Analisando a complexidade de funcionamento de uma unidade fora da sede,
onde varios setores séo responsaveis por fazer funcionar um instituto com 07 (sete)
cursos de graduacdo, sendo 04 (quatro) deles na area de saude: Medicina,
Enfermagem, Nutricdo, Fisioterapia; 01 (um) em Biotecnologia e 02 (dois) na area da
educacdo: Licenciatura dupla em Biologia e Quimica e Licenciatura dupla em
Matematica e Fisica, sdo setores administrativos como Direcdo, Coordenacao
Administrativa, Orcamento e Financas, Licitacbes e Contratos, Materiais e
Patrimoénio, Recursos Humanos, Coordenacdo Académica, Coordenacdes dos
Cursos, Laboratérios, Salas de Aula dentre outros. Diante do exposto, buscou-se
como viés de pesquisa, conforme aponta Masano (2006 apud Onusic 2009), um
estudo que “apdia-se na teoria do consumidor e no efeito das expectativas sobre as

avaliagcbes do pdés-consumo”.

Para Cronin e Taylor (1992) a qualidade de servicos do ponto de vista do
cliente, pode ser definida como a percepcdo que os clientes tém acerca do
desempenho dos servicos executados, ho momento em que 0S experimentam.

Desta forma, criou-se a necessidade de investigar quais as percepcdes dos
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servidores do Instituto de Saude e Biotecnologia no que tange as suas expectativas
guando da busca pelos servicos desempenhados nos diversos setores
administrativos e académicos do instituto, tendo em vista que estes podem tanto
ficar frustrados nessa busca por “ajuda”, quanto superar seus anseios diante de uma
solucdo para possiveis problemas ou davidas. De acordo com as experiéncias
vividas por cada entrevistado, buscar conhecer o grau de satisfacao ou insatisfacao

acerca dos servicos prestados nos setores do ISB/Coari.

Pretende-se, com os resultados obtidos, colaborar com a gestdo e com os
futuros planejamentos institucionais a fim de manter o que esta sendo bem apontado
e buscar oportunidades de melhorarias aos que estdo sendo considerados
deficitarios. O interesse do desenvolvimento desta pesquisa ocorreu em virtude da
seguinte ploblematica: Qual o nivel de satisfacdo dos Docentes e Técnico-
Administrativos em Educacdo com o0s servicos prestados pelos diversos
setores do Instituto de Saude e Biotecnologia, como forma de buscar a

exceléncia dos servigos realizados?

1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO

O presente estudo realizou-se em uma das cinco Unidades Académicas fora
da sede da Universidade Federal do Amazonas, o Instituto de Saude e Biotecnologia
— ISB/Coari. Sua presenca no municipio de Coari, distante a 363 km, em linha reta
da capital (IBGE, 2017), ocorre desde a década de 1970, fruto de processos de
interiorizacdo e de expansdo da UFAM, com a oferta de cursos esporadicos de

graduacéo.

Porém, segundo Ronca (2007), através dos termos do art. 10, 8§ 7° do
Decreto n° 5.773, de 9 de maio de 2006, Lei n° 9.394/96 - LDB, Lei n® 10.172/01 -
PNE, Constituicdo Federal e Resolugdo do Conselho Universitario n° 020/2005, foi
criado o Instituto de Saude e Biotecnologia, com abertura de concursos publicos
para o preenchimento de vagas de servidores a serem lotados naquela instituicéo,
bem como o oferecimento de 06 (seis) cursos de graduacao regulares: Enfermagem,
Nutricdo, Fisioterapia, Biotecnogia, Licenciatura dupla em Matematica e Fisica e

Licenciatura dupla em Biologia e Quimica. No ano de 2006, através da Portaria
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MEC/SESU n° 109, de 05/06/2012, que versa sobre a expansdo e/ou criagdo de
novas vagas de medicina no territério nacional, o isntituto recebeu sua primeira

turma de graduacao no referido curso.

Diante do exposto, buscou-se investigar quais as percepcdes dos 161
servidores, em efetivo exercicio, do instituto sendo eles Docentes e Técnico-
Administrativos em Educacéo, na condicdo de clientes em seu ambito de trabalho e,
consequentemente, suas interacdes nas questdes que se correlacionam com as
rotinas administrativas e académicas, ou seja, tudo 0 que se une as buscas de
solucdes, para o melhor desempenho de suas proprias atividades diarias, nos varios

setores do ISB/Coari.

1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

A presente pesquisa foi estruturada em sete capitulos, os quais serado
desenvolvidos conforme abaixo descritos:

Capitulo 1: estdo compreendidos a introdug&o, seguido pelos objetivos geral e
especifico, pela justificativa para a realizacdo da pesquisa, pela delimitacdo do

estudo proposto e finalizando com a estrutura do trabalho.

Capitulo 2: foi abordada a revisao de literatura, com a base tedrica acerca de
conceitos sobre a qualidade e gestdo da qualidade. Também foram apresentados
conceitos sobre servicos, qualidade em servicos e a qualidade no servigco publico.
Em seguida, foram destacados trés modelos de ferramentas de mensuracdo da
gualidade em servicos: modelo SERVQUAL, modelo de Gronroos e o método
SERVPERF.

Capitulo 3: retratou o0 objeto de estudo desta pesquisa, o Instituto de Saude e
Biotecnologia — I1SB/Coari, abordando o histérico da instituicdo, bem como sua

organizacao, seus servidores e os cursos ofertados.

Capitulo 4: relatou sobre a metodologia aplicada a esta pesquisa, tais como

guanto a natureza da pesquisa, em seguida quanto a abordagem e quanto aos
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objetivos e, dando continuidade, o detalhamento sobre a coleta e tratamento dos

dados coletados.

Capitulo 5: apresentou a andlise e discussdo dos resultados, descrevendo
sobre a caracterizacdo da pesquisa sob a 6tica do método SERVPERF através dos
cinco itens que o compdem: Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza, Seguranca e

Empatia.

Capitulo 6: foram descritas as consideracdes finais, em seguida as
recomendacdes e contribuicdes, as limitacdes encontradas no decorrer do estudo e
perspectivas para as pesquisas futuras.

Capitulo 7: estéo listadas as referéncias bibliograficas.

Capitulo 8: destinado a apresentacdo dos apéndices.
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2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 QUALIDADE

Apdés a Revolucdo Industrial, estudiosos como Juran, Deming, Taylor,
Ishikawa entre outros passaram a observar que a qualidade passava por
transformacdes a fim de agradar os clientes cada vez mais exigentes e, por
necessidade de produzir produtos em massa que exigia grande nimero de mao-de-
obra qualificada. Corréa afirma que “[...] a busca por padrées e métodos para atingir
resultados, a necessidade de quebrar paradigmas, a busca por melhorias continuas
acentuadas, buscando alcancar patamares cada vez mais altos de qualidade”
(CORREA, 2004, p. 183).

Para Juran (2009) levar as organizagbes da visdo fabril tradicional de
gualidade para que fosse mais voltada ao usudrio, criou-se a expressao de que a
gualidade é adequacdo ao uso. Ja Mesquita (2014) procurou destacar 0s custos e
beneficios da implementacdo de programas de qualidade, apresentando um

programa de zero defeito que acreditava poder reduzir o custo total de qualidade.

Sobre 0 assunto Zacharias (2009) descreve se a qualidade tem custo, a falta
de qualidade, tem custos maiores e que do ponto de vista financeiro, € melhor ter
custos com qualidade do que ter custos para produzir servicos e produtos sem

gualidade.

Sobre o assunto, Groénros (2009) alerta para a mensdo da qualidade
assemelhando-a a uma meta interna a ser alcancada, sem a referéncia ao seu
verdadeiro significado, que vai além deste alvo. A qualidade nos produtos ou

servigcos deve ser uma busca constante na empresa ou instituicao.

Slack et al. (2002) ao tratar da qualidade dos produtos e servi¢os, afirmam a
importancia que a maioria das operac¢des tém em produzir produtos e servicos de
gualidade como pelo desempenho das organizacdo que buscam competir pelo
mercado. A utilizacdo das ferramentas da qualidade sdo estratégias que podem
melhorar a qualidade e o desempenho da producdo. E os custos podem ser

reduzidos pela melhor eficiéncia, produtividade e uso do capital, e as ferramentas de



23

gualidade podem proporcionar a qualidade na producdo de bens e servigcos para

seus consumidores internos e externos.

Medeiros (2017), apOs estudos sobre varios autores acerca do tema
gualidade em servicos, montou um quadro contendo varios conceitos, conforme

demonstrado na figura 01.

Figura 01 — Compreens0des de autores acerca da qualidade em servigos

Autores Qualidade em servicos

Parasuramanetal | Esta relacionada a comparacio entre as expectativas dos usuarios e a performance da

(1985) instituicio no processo de fornecimento de servicos.

Albrecht (1992) E “a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade. resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém ” Neste sentido,
pode depreender que o servico de qualidade traduz-se na satisfacio das demandas dos
clientes, no tempo certo.

Albrecht (1998) A empresa deve ter uma visio geral de todo o ciclo de servigo, que é toda e qualquer
experiéncia vivida pelo cliente no processo de consumo do servigo.

Freitas (2003) Por meio da compreensdo do ciclo de servico, € possivel detectar as falhas e tomar

decisbes para o comprimento de acdes cometivas/preventivas, para melhorar a
qualidade dos servicos.

Gongalves e

Advertem sobre da dificuldade em medir a qualidade dos servicos oferecidos por

Belderram (2012) | mstituigdes, uma vez que os servigos sio avaliados com base nas diferentes
experiéncias vividas pelos usudrios.

Souza, Metra, Afirmam que é possivel buscar a especificagio dos servicos em atributos mensuravess,

Maske (2012) apesar da dificuldade em mensurar qualidade, por conta da subjetrvidade e
intangibilidade nos servigos.

Wong e Dicko Medem a qualidade por meio da diferenca da analogia que é feita entre as expectativas

(2013) do cliente e o real desempenho na prestacio de servicos por parte da empresa.

Baker (2013) A qualidade do servigo é medida partir da percepcio da quahdade do servico. Se o
servico atende ou excede as necessidades do cliente, 1sto €, a satisfacio.

Maun e Minazzi Todas as informagdes que expressam necessidades ou expectativa do cliente devem ser

(2013) reumidas. analisadas e transformadas em projeto de acdo dentro da institwicdo. para

melhoria da qualidade de servicos.

Siu, Zhang e Kwan
(2014)

O desempenho abaixo do esperado pelo cliente gera msatisfacio e prejudica a
fidelizacio. No entanto. se a percepcdo for mator que as expectativas, a satisfacio e a
possibilidade de fidelizacio se efetivam.

Quester, Romaniuk

Estabelecem que relacdes duradouras e rentiveis tem sua base nos clientes e que

e Wilkinson (2015) | mstituigdes de sucesso se diferenciam das demais concorrentes, por meto de medidas
voltada a qualidade do servio.

Sofi, Hakim e A percepcio do chente, bem como sua satisfacio € o que defini o grau da qualidade

Gadoo (2016) dos servigos. Isto € o valor percebido encontra-se fortemente cormelactonado com

satisfacio do cliente.

Fonte: Medeiros (2017, p. 37)
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Garvin (2002), Slack et al. (2002) e Martins (2014) convergem ao afirmar que
diferentes definicbes sdo consideradas para abordar o conceito de qualidade: A
gualidade transcendental tem na qualidade sinbnima de exceléncia inata, constituida
com padrdes elevadissimos; a qualidade focada em manufatura constituida de
processos variaveis de producdo sujeitos a serem controlados ou medidos; a
gualidade focada no usuario tem por objetivo suprir o cliente com o produto ou
servico adequado ao seu consumo; a abordagem baseada em produtos as
caracteristica dos produtos ou servicos sdo requeridas pelo consumidor para
satisfazé-lo; qualidade baseada em valor leva a definicho a um estagio além e,
define a qualidade em termos de custo e preco, a qualidade esta na questdo de o

produto ser adequado ao uso e ao preco.

A qualidade deve ser o alvo a ser perseguido pelas instituicdes que buscam
alcancar o sucesso. Barros (1992) afirma que “a qualidade ndo deve ser planejada
para baixo, nem para cima. Ela deve estar em equilibrio com a satisfacdo do
consumidor [...]". Desta forma, os gestores devem possuir a sensibilidade de
adequar o produto ou servico a necessidade de seu consumidor, tendo em vista que
ele é quem ira atribuir valor aos mesmos, de acordo com a percepgéo que ter4 ao

experimenta-los.

2.1.1 Gestéo da Qualidade

O conceito de qualidade tem mudado drasticamente durante os Ultimos dez
anos e ainda mais durante os ultimos dois anos. Uma década atras, era dada énfase
aos produtos; ou seja, qualidade significava a capacidade de um produto estar em
conformidade com as especificagcdes. Mais tarde, sua definicho comecou a
incorporar elementos do cliente e a qualidade foi definida, como aponta Rothery
(2009) “a previsdo e superagao das expectativas do cliente”. Na mesma linha de
raciocinio, Vicente (2014) afirma que os “objetivos da qualidade total sdo a reducao
de custos, aumento da produtividade e satisfacdo do cliente”. A efetividade nos
servigos deve ser perseguida, tendo em vista que a mesma significa produzir mais

CcOm menos recursos.
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Desta forma, Hutchins (2010) descreve que normas séo criadas visando
garantir a qualidade de maneira padronizada, a qual pode-se citar como exemplo as
normas ISO - Internactional Organization for Standardization (Organizacao
Internacional de Normalizacdo), cujo objetivo € promover o desenvolvimento de
normas, testes e certificagdo, com o intuito de encorajar o comércio de bens e
servicos. Esta organizacdo é formada por representantes de 101 paises, cada um
representando por uns organismos de normas como, por exemplo, o American
National Standards Institute (ANSI) que € o representante dos Estados Unidos da
ISO. O ANSI é uma organizagdo de normas que apoia o desenvolvimento de
padrbes consensuais nos Estados Unidos, no entanto ndo desenvolve nem escreve
estas normas, mas providencia estrutura e mecanismos a fim de que grupos
industriais ou de produtos se juntem para estabelecer um consenso e desenvolver

uma norma.

Nos ultimos anos, o conceito de qualidade tem evoluido até se reconhecer a
importancia de satisfazer muitos detentores de participacfes numa organizacao,
incluindo a comunidade, os fornecedores, o0s acionistas, os empregados e a
geréncia. A qualidade abrange, atualmente, elementos tdo diferenciados, como a
melhoria da vida do trabalhador, a promocéo e diversificagdo de fungdes, melhoria

das condicdes ambientais, facilitagdo do comércio e realce da competitividade.

Para Hutchins (2010) a ISO 9000 é uma série de cinco normas internacionais
sobre o gerenciamento e a garantia da qualidade, que compreende a ISO 9000, ISO
9001, I1SO 9002, ISO 9003 e ISO 9004. A ISO 9000 serve de roteiro para
implementar a 1ISO 9001, ISO 9002 ou a ISO 9003. Estas trés normas da qualidade
podem ser entendidas pela diferenca entre suas abrangéncias. A mais abrangente, a
ISO 9001, incorpora os vinte elementos de qualidade da norma da qualidade; a ISO
9002 possui dezoito daqueles elementos e a ISO 9003 possui doze elementos
basicos, as quais, segundo o mesmo autor, evidenciam as relagdes existentes em
cada uma das normas e as especificidades de cada uma e também, aquilo que é
comum as normas e aquilo que elas resguardam a necessaria individualidade,

conforme apresentado na Tabela 1.
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Tabela 1 — Requisitos das normas ISO 9001 9002 e 9003

ISO 9003 doze (12) requisitos ISO 9002 dezoito (18) ISO 9001 vinte (20) requisitos
de sistema requisitos do sistema do sistema

Responsabilidade da gestédo

V|V

Sistema de qualidade

Identificacéo e rastreabilidade
do produto

v

v

Inspecéo e ensaios

Equipamentos de inspecao,
mediacao e ensaios.

v

Controle de produtos ndo
conforme

v

Manuseio, armazenamento,
embalagem e expedicao.

v

Controle de documentos

Registros de qualidade

Treinamento

Técnicas de estatisticas

Técnicas estatisticas

Auditoria Interna de Qualidade

Analise critica de contratos

Aquisicdo

viviviv V| vy viviv

Controle de processos

Produto fornecido pelo
comprador

v

Acdo corretiva >

Controle de projeto

Assisténcia técnica

Fonte: Adaptado de Hutchins (2010, p. 83)

A norma ISO 9001 é utilizada pelas companhias para controlar seus sistemas
de qualidade durante todo o ciclo de desenvolvimento dos produtos, desde o projeto
até o servico. Ela inclui o elemento do projeto do produto, que se torna mais critico
para os clientes que se apoiam em produtos isentos de erros.

A norma ISO 9002 é usada por companhias para as quais a énfase esta na
producdo e instalacdo. Essa norma da qualidade pode ser utilizada por uma
empresa cujos produtos j4 foram comercializados, testados, melhorados e
aprovados. Desta forma, h&a a possibilidade de a qualidade do produto ser alta. Estas
companhias focalizam seus esforcos para a qualidade na conservacdo e no
melhoramento dos sistemas de qualidade existentes, em lugar de desenvolverem

sistemas da qualidade para um produto novo.
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7

A norma ISO 9003 é dirigida para companhias nas quais sistemas
abrangentes da qualidade podem ser importantes ou necessarios, como, por
exemplo, as fornecedoras de mercadorias: nestes casos, a inspecéo e o ensaio final
do produto sdo suficientes. Os critérios funcionais, acima, para a selecdo das
normas 1SO apropriadas sédo simples, segundo Rothery (2009): “capacidade do
processo do projeto; maturidade do projeto; capacidade do processo de producéo;
caracteristicas do produto ou servico, seguranca do produto ou do servico; e,

elementos econdmicos”.

2.2 SERVICOS

Ao longo dos tempos 0s anseios e expectativas dos consumidores acerca de
produtos e servicos passaram por muitas mudancas. Diferente de adquirir um
produto ja conhecido, seja por ter experimentado ou ouvido falar sobre suas
caracteristicas, quando se trata de servicos ha particularidades que os produtos nao
possuem, uma vez que sao ‘“intangiveis porque sao baseados em experiéncias, e

ndo na posse de alguma coisa” (SOUZA, 2010, p. 25).

Tanto instituicbes privadas quanto publicas precisam estar atentas as novas

expectativas de seus clientes. Vicente (2014) descreve que:

[...] os consumidores nem sempre demonstram sua insatisfacao
antes de mudar de fornecedor do servico e, por isso, nao é prudente
confiar apenas no tratamento de reclamacdes como ferramenta de
recuperacao e retengdo de clientes; ao invés desta postura reativa,
as empresas devem realizar estudos especificos que possibilitem a
identificacdo dos principais motivos que resultam na insatisfacdo do
cliente [...] (VICENTE, 2014, p. 8)

Segundo Gianesi e Corréa (2006 apud Souza 2010), as principais

caracteristicas dos servigos sao:

- Intangibilidade dos servigos;
- Necessidade da presenca do cliente ou um bem de sua propriedade;

- Producéo e consumo simultaneos.
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Contudo, Medeiros (2017) afirma em relagdo aos servicos que:

[...] mesmo em processos de prestacdo de servico pode haver
simultaneamente ou em Ultimo caso o oferecimento de um produto. Em
instituicbes de ensino superior, por exemplo, que tem como atividade
principal a prestacdo de servicos educacionais, também podem produzir
produtos, visto que suas pesquisas geram a criacio de novos
medicamentos, compostos, ferramentas e outros. (MEDEIROS, 2017, p.
37).

Conforme a visdo de Juran (2011) “os clientes podem declarar suas
necessidades em termos dos bens que desejam comprar. Entretanto, suas
necessidades reais sao pelos servigos que aqueles bens podem prestar”, conforme

exposto na tabela 02.

Tabela 02 - Necessidades declaradas X Necessidades reais.

O cliente deseja comprar O cliente quer, realmente
Alimentos Nutricdo, sabor agradavel
Automovel Transporte
Televisor a cores Entretenimento
Casa Espaco para viver
Pintura da casa Aparéncia colorida, auséncia de manutencéo

Fonte: Adapatado de Juran (2011, p. 74)

Desta forma, o autor afirma que o desejo de clientes ao adquirirem bens de
consumo, na verdade desejam, € experimentar um servico. Souza (2012) afirma
gue, se as expectativas que o cliente possui acerca de um determinado servigo for
superada, sua avaliagao pessoal tende a ser satisfagdo. Caso isto ndo ocorra, este

ficara insatisfeito com o servico recebido.

De acordo com esta afirmacado, cada servico é Unico e o valor do mesmo é
subjetivo, pois cada cliente que o experimenta possui sua propria avaliacdo de
superagao ou nao suas expectativas. Para um cliente, um determinado servigco pode

té-lo deixado encantado, enquanto para outros nédo ter sido tdo bom assim.
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2.2.1 Qualidade em servigcos

Terra (2016) afirma que “a busca constante por um padréo de qualidade nos
servicos oferecidos quer seja no atendimento a sociedade, quer seja em seus
processos internos, fez com que a procura por novos mercados influenciasse na

reorganizacao e na reestruturacao de seus servigos”.

De acordo com Silva (2016) “as particularidades dos servicos requerem uma
abordagem prépria para a Gestdo da Qualidade e seu gerenciamento”. Segundo a
autora, um fator que dificulta a avaliacdo da qualidade nos servicos € a sua
intangibilidade, ou seja, o cliente s& sabera a sua qualidade no momento em que o

experimentar.

Na mesma linha de pensamento, Souza (2012) afirma que a “satisfagdo ou
insatisfagcdo € determinada no momento da entrega do servigo”. Com isto, percebe-
se gue uma caracteristica dos servicos, no que tange a sua qualidade, é o fato de o
mesmo ser experimentado ao momento em que é realizado, da mesma forma que a
percepcdo sobre o mesmo também é simultdneo ao seu consumo, conforme ja

citado anteriormente.

Ferreira (2010 apud Vicente 2014) descreve que a “satisfagcdo é o prazer
resultante da realizacdo do que se espera, do que se deseja ou a sensacao
agradavel que se sente quando as coisas correm de acordo com o esperado ou se

cumprem de acordo com o que se deseja”.

2.2.2 Qualidade no Servico Publico

No ambito da administracdo publica, novos elementos inerentes a gestao
privada tem sido uma nova tendéncia, com base no conceito de eficacia e eficiéncia.
Souza (2012) afirma que “no setor publico, os clientes sao os cidadaos que utilizam
0s servicos oferecidos pelas instituicdes. Assim, essas instituicbes devem ser

capazes de satisfazer ao publico a que atendem”.

Conforme descreve Pires (2004) “os servigos publicos podem criar valor

estabelecendo e operando instituicbes que satisfacam os desejos dos cidadaos”.
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Ainda segundo o autor, o0 servico publico devera trabalhar muito na tarefa de definir
empreendimentos de valor publico e mais ainda, os agentes publicos precisam estar
preparados para se adaptarem e reposicionarem suas instituicbes em seus

ambientes politicos e de trabalho, além de apenas assegurar a sua continuidade.

O trabalho da instituicdo pode mudar a medida que pode aparecer uma
solucao util para resolver problemas. Segundo Pires (2004), “ndo é o suficiente que
0S servicos publicos simplesmente mantenham a continuidade de suas
organizagbes, ou mesmo que as estas se tornem mais eficientes nas tarefas
correntes”. Também é importante que a organizagao seja flexivel a novos objetivos e

gue seja inovadora e criativa.

Com isso, fica evidente que os agentes publicos precisam se orientar em
relacdo ao propésito geral de sua atuacdo, com base no principio da eficiéncia.
Entretanto, essa orientacdo deve estar voltada para resolver problemas comuns
enfrentados, porém como uma direcdo especifica sobre desenvolver uma definicdo

clara, objetiva, didatica de Valor Publico nas atividades do Servico Publico.

2.3 MODELOS DE MENSURACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Com o crescimento da globalizacdo, especialmente, a partir da década de
1080, a abertura dos mercados trouxe consigo a competitividade, o que causou as
empresas do setor de servicos maior preocupacado quanto a qualidade dos servigcos

prestados, como forma de sobrevivéncia das empresas.

Silva (2016) afirma que “a qualidade esta associada a diferentes padroes em
qualquer area de atuagao”. A figura 02 apresenta as 8 dimensdes da qualidade, seja

ela em produtos ou servicos.
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Figura 02 - Dimensdes da qualidade

Desempenho

{ Qualidade \
| percebida | Confiabilidade

QUALIDADE DE
PRODUTOS E Caracteristicas
SERVICOS !

Atendimento

Conformidade

Durabilidade

Fonte: Adaptado de Castelli (1998 apud Silva 2016)

Rodrigues (2015) afirma que “a medicdo da qualidade nos servicos esta
diretamente ligada a satisfacdo do cliente, uma necessidade atendida ou um
problema resolvido, pode deixar um cliente satisfeito [...]". A busca por satisfazer as
necessidades dos clientes acaba se tornando um objetivo constante no dia-a-dia de

uma empresa que busca alcancar sucesso.

2.3.1 Modelo SERVQUAL

O instrumento de analise SERVQUAL proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry tem como objetivo a mensuracdo da qualidade dos servigos ofertados,
operacionalizando e medindo essa qualidade a partir de cinco dimensdes didtintas:
tangibilidade, confiabilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.
(MARIANO, 2017, p. 35).
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Segundo Parasuraman et al. (1990) a escala SERVQUAL pode ser adaptada
para mensurar a qualidade nos servicos de acordo com a especificidade de cada
empresa, tendo em vista que a mesma “estd estruturada sob o formato
Expectativas/Percepgdes, incluindo frases para cada uma das cinco dimensdes de
gualidade de servico [...]". (PARASURAMAN, 1990, p. 175).

Souza (2012) evidencia as cinco dimensdes e os atributos que compdem a

escala SERVQUAL, conforme tabela 03 a seguir:

Tabela 03 — Cinco dimensdes da qualidade em servico - SERVQUAL

Dimenséo Conceito

Referem-se a aparéncia das instalagdes, equipamento, pessoal
envolvido e material de comiunicacdo, ou seja, a aparéncia limpa ou a
forma de se vestir dos funcionarios, a limpeza das instalacdes.

Tangibilidade

E a capacidade de prestar o servico de forma confiavel, precisa e
consistente. E uma dimens&o importante para a qualidade dos servicos,
pois informagdes corretas e precisas impactam fortemente na satisfacéo
do cliente.

Confiabilidade

E a disposicéo de prestar os servicos prontamente e auxiliar os clientes,
caracterizando-se por agilidade no atendimento, efici@ncia em resolver
os problemas, atencgéo personalizada e a cortesia dos funcionarios.

Presteza

Abrange as dimensdes competéncia, cortesia, credibilidade e
seguranca. Refere-se a isencao de qualquer falha, risco ou problema e
relaciona-se com o conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de inspirar confianca.

Segurancga

Acesso, comunicacdo e atendimento ao cliente. A empatia fornece
atencao individualizada aos usuéarios das empresas, buscando atender
as suas necessidades especificas.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1994 apud Souza 2012, p. 39).

Empatia

De acordo com Parasuraman et al. (1990 apud Onusic 2009) a qualidade dos
servicos do ponto de vista do cliente € definida pela “diferenca entre suas
expectativas ou desejos e suas percepcdes”. Neste sentido, os autores defendem
gue € necessario analisar quais as expectativas dos clientes em relagdo a um
determinado servi¢co e, em outro momento, verificar quais as percepcdes que estes
obtiveram acerca do servico apds o experimentarem. Esta diferenca entre o que era
esperado e o que foi realmente experimentado, compde o que Parasuraman et al.

denominaram como GAP’s ou lacunas.
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Para Mariano (2017) “o modelo SERVQUAL se destaca pela preocupagdo em

compreender e considerar a visao do cliente” (figura 03). Ainda de acordo com a

autora:
Parasuraman et al. (1985) constataram que os clientes utilizam os mesmos
critérios para avaliarem a qualidade do servico independente do tipo de
servico oferecido, o que permitiria que esse modelo seja adaptado e
utilizado em outras areas. Tal adaptacdo se faz necessaria ja que se trata
de um modelo genérico que ndo mede as dimensdes especificas de um
ramo de atividade. (MARIANO, 2017, p. 37).
Figura 03 - Modelo GAP da Qualidade em Servicos
Expectativas Anteriores Necessidades Pessoais Comunicagdo Boca a Boca
~ Servico Esperado <
s <
Cliente [
I Gap5 A
____________________________________________________________'._________________________________________________________ ——— —— o i e e
Fornecedor v
Servico Fornecido tiap:l_ Comunicacdes Externas

dos Clientes

Especificacoes da ‘
Qualidade do Servico J

Gap 2 4'/ T

Coeréncia das Percepgbes

-->
e Expectativas dos Clientes

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1990, p. 46)

Este modelo de mensuracéao utiliza os cinco GAP’s ou lacunas para medir os
problemas de qualidade nos servigos, ou seja, a diferenca entre o que € esperado
pelo cliente e o que foi recebido. De acordo com Silva (2016), estes cinco GAP’s ou

lacunas encontram-se abaixo detalhados:
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- GAP 1: Esta lacuna ocorre entre a expectativa dos clientes e a percepgao
dos gestores. Ha distorcdes de percepcdo por parte da geréncia acerca das
expectativas dos clientes, que podem ser ocasionadas por ma interpretacdo das

informagdes, pesquisa de marketing insuficiente dentre outras;

- GAP 2: Ocorre entre a percepcdo dos gestores e a tradugdo na
especificacdo da qualidade dos servicos. A falta de um bom planejamento ou de

estabelecimento de metas claras pode ocasionar este problema de qualidade;

- GAP 3: Esta brecha ocorre entre traducdo na especificacdo da qualidade do
servigos e a prestacdo dos servigos. Problemas como marketing interno ineficaz,
falta de treinamento ou ma vontade por parte dos colaboradores, sdo as principais

razdes para o surgimento desta lacuna.

- GAP 4: Acontece entre a prestacdo de servicos e a comunicacao externa. A
caracteristica deste problema de qualidade é a diferenca do que foi prometido ao
cliente e o que realmente foi entregue na execucdo do servigco. Motivos como
promessas fora da realidade, incapacidade de desempenho ao que foi anunciado,

podem causar esse gap;

- GAP 5: Esta lacuna une as anteriores, tendo em vista que ocorre uma
incompatibilidade ao que o cliente espera e o que ele experimenta. Este GAP pode
trazer consequéncias indesejaveis, como € o0 caso de propaganda “boca-a-boca”

negativa da empresa.

Desta forma, este modelo de andlise permite as empresas do setor de
servicos, adequarem as cinco dimensGes do SERVQUAL, a fim de obterem
conhecimento sobre a percepcéo dos consumidores a respeito dos servigcos por ela
oferecidos, com o intuito de melhorarem o que necessita ser alterado e manterem o
gue esta sendo ofertado, como forma de manter seus clientes satisfeitos e

fidelizados.
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Segundo Silva et al. (2009 apud Souza 2012) “uma das principais criticas
feitas ao SERVQUAL, refere-se a falta de clareza na distincdo entre os conceitos de
qualidade de servigo e a satisfagcao do cliente” e de cordo com Souza (2012) € o

fato de “0 modelo dos gaps mensura a satisfacéo através da desconfirmacéo”.

2.3.2 Modelo de Gronroos

Conforme a teoria de Gronroos (1993 apud Onosuc 2009) acerca da
percepcdo dos usuarios no que tange a qualidade nos servigos, a autora afirma que
este modelo “sintetiza a inter-relagcéo existente entre: qualidade esperada, qualidade
experimentada, qualidade percebida, qualidade funcional e qualidade técnica”,

conforme a figura 03.

Figura 03 — Modelo de Qualidade em Servigcos de Grénroos

Qualidade Qualidade

Qualidade
Percebida

Esperada Experimentada

= Comunicagdes ao mercado; ( \
- Imagem;

- Comunicagéao de boca em boca,
necessidade do consumidor.

Qualidade
Funcional
“Q Como”

Qualidade
Técnica
Iio Qué!!

Fonte: Adaptado de Gronroos (1998 apud Onosuc 2009)

- Qualidade técnica: resulta do recebimento do servico pela empresa;

- Qualidade funcional: € a forma como o servigo foi prestado ao cliente;
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- Imagem: este é um determinante para as empresas do setor de servigo, tendo
em vista que esta imagem, para o cliente, € resultante tanto da qualidade técnica
guanto da qualidade funcional persebidas e que pode determinar a escolha do
consumidor em escolher por uma empresa e nao por outra que também presta

servico na mesma area.

A qualidade total percebida pelo consumidor, ao experimentar um servico,
pode alterar a imagem positiva ou negativamente, “influenciando os fatores de

comunicacgao, o boca a boca, que ficam fora do controle da empres”.

2.3.3 Modelo SERVPERF

Sobre o instrumento de analise de qualidade dos servicos SERVPERF
(Service Performance), Souza (2012) descreve:

[...] desenvolvido por Cronin e Taylor em 1992, surgiu como alternativa ao

instrumento SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servicos e defende o

paradigma da qualidade baseado apenas no desempenho da organizagdo

em relacdo aos servicos que oferece. Para determinar o desempenho é

necessario avaliar a percepcao em relacdo aos servicos que oferece.
(SOUZA, 2012, p. 41).

Cronin e Taylor (1992 apud Vincente 2014) ao desenvolverem o meétodo
SERVPERF, um modelo alternativo ao modelo SERVQUAL, utilizaram as seguintes

hipoteses:

= Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada € mais
apropriada para a medicdo da qualidade em servico que 0 instrumento
SERVQUAL, SERVQUAL ponderado, ou SERVPERF ponderado;

= Satisfagcao origina-se da qualidade percebida do servico;

= Satisfagcdo do cliente tem um impacto significativo nas intencdes de

recompra,

= Qualidade percebida tem um impacto significativo nas intencbes de

recompra.
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Desta maneira, Salomi (2005) destaca que a conceituacdo da qualidade no
modelo SERVPERF ndo deve ocorrer pela diferenca entre expectativas e
desempenho e sim pela percepcdo do desempenho dos clientes, conforme a formula

apresentada na figura 05 abaixo:

Figura 05 — Formula de analise da percepc¢éo de desempenho do SERVPERF

Qj = Dj

Fonte: Salomi et al. (2005, p. 203)

Onde:
Qj = Avaliacao da qualidade do servico em relacdo a caracteristica j;
Dj = Valores de percepcao de desempenho para a caracteristica j de servico.

No instrumento SERVPERF, a mensuracdo da qualidade dos servicos é
realizada através percepcédo de satisfacdo ou insatisfacdo sentida pelo cliente no
momento em que ele recebe o servico. Mesmo sendo um modelo desenvolvido
como critica a ferramenta SERVQUAL, o SERVPERF mantém os 22 itens que
compdem as dimensdes do modelo proposto por Parasuran et al. (1988), retirando
os itens referentes as expectativas do cliente, além de utilizar a escala Likert para

avaliar as afirmacgdes que véo da escalade 1 a 7. (SOUZA, 2012, p. 42).

Para Souza (2012) no que tange a classificagdo das respostas adquiridas

pela aplicacdo do método SERVPERF pode ser conferida na tabela 04 a seguir:

Tabela 04 — Dimensdes da Qualidade em Servicos - SERVPERF

Dimenséao Variagdo dos Conceitos dos Pontos da escala
Pontos da escala
Servigo com _ .
baixa qualidade 1-3 Discordo completamente — Quase discordo
Oportunidade de .
. 4 Nem concordo, nem discordo
melhoria
Servigo com
qualidade 5.7 Quase concordo — Concordo completamente

Fonte: Adaptado de Souza (2012, p. 42)
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Apesar da escala desenvolvida por Cronin e Taylor abranger escala de 1 a 7,
para a realizacdo deste trabalho, considerou-se uma escala de 1 a 5, conforme o
modelo de questionario utilizado nesta pesquisa, conforme a tabela 07 e também o

modelo de questionario disponivel no apéndice desta dissertagao.

Segundo Lacerda et al. (2016) o modelo SERVPERF é mais adequado para
avaliar a qualidade em servigos, tendo em vista que esta deve ser medida como
atitude, ou seja, conforme a sensacao de satisfacdo ou insatisfacdo dos clientes ao

receberem o servigo prestado.

Para Machado (2014) é importante para as empresas que fornecem servigos
aplicarem questionarios de medicdo de satisfacdo acerca dos servicos realizados,
pois estas “tém a necessidade de saber qual é o objetivo primordial, se ter clientes
gue estao satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servicos com um nivel
maximo de qualidade percebida’. Desta maneira, é preciso conhecer as
necessidades dos clientes, pois a qualidade percebida para um pode ser diferente
ao outro que experimenta o servigco. Convergindo com a afirmativa proposta por
Cronin e Taylor 1992), o autor descreve que “a qualidade dos servigos tem uma
menor influéncia nas intencbes de compra que a propria satisfacdo do cliente, o
resultado [...] € o que realmente interessa”. (MACHADO, 2014, p. 53).

Para o desenvolvimento da pesquisa através do método SERVPERF, Cronin
e Taylor (1992) consideraram os 22 itens contidos no método SERVQUAL proposto
por Prasuraman et al. (1988) por entenderem que estes possuem fundamentacao
comprovada. Porém, para os autores, o modelo por eles desenvolvido, é mais
possui maior sensibilidade para descrever as variacdes de qualidade, se
comparadas as outras escalas avaliadas. Silva (2016) define a qualidade como “a
estrela do momento, um guia” que deve orientar os prestadores de servigo a

alcancarem seus objetivos.

Segundo Rodrigues (2015) uma forma de saber qual o servigo esperado pelo
consumidor “é preciso avaliar o que esta sendo oferecido no mercado, avaliar quais
as necessidades dos clientes, e até que ponto o mercado esta atendendo a essas

expectativas”. Entende-se que as necessidades ndo sdo estaticas, o mercado
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globalizado se encarrega de alterar as tendéncias de moda e as necessidades das

pessoas em usufruir produtos e servigos.

Para Salomi et al. (2005 apud Rodrigues 2015) a utilizagdo do modelo
SERVPEREF:

[...] oferece uma vantagem consideravel frente ao modelo
SERVQUAL, que é a reducdo das questbes, e entre seus
beneficios estdo a simplificacdo da operacionalidade da
pesquisa junto aos respondentes, evitando desmotiva-lo devido
a extensado do questionario.

Vicente sustenta que “a qualidade percebida é anterior a satisfagao do cliente,
e gque a satisfacdo tem efeito maior que a qualidade percebida nas intengbes de
compra”. (VICENTE, 2014, p. 45).

Neste sentido, Marin (2015) afirma que a qualidade pode ocorrer sem que
haja o consumo do mesmo, ao contrario da satisfacdo, que precisa ser
experimentada para saber se o esperado foi alcancado. Com esta afirmacéo,
entende-se que é possivel saber qual a marca, o modelo, a poténcia de um aparelho
condicionador de ar que se deseja adquirir, isto estaria ligado a qualidade. Ja sobre
a satisfacdo em relacdo a expectativa do cliente, pode-se exemplificar se, apos
instalado no ambiente desejado, 0 equipamento proporcionara um clima refrigerado,

causando bem-estar ao usuario.



40

3 O INSTITUTO DE SAUDE E BIOTECNOLOGIA

O Intituto de Saude e Biotecnologia da Universidade do Amazonas encontra-
se situado no municipio de Coari, estado do Amazonas (figura 06), distante a 363
km da capital, em linha reta (IBGE, 2017).

Figura 06 — A UFAM na capital e no interior
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De acordo com Ronca (2007 apud Yamaguchi 2010), sua criacdo ocorreu
“nos termos do art. 10, 8 7°, do Decreto n°® 5.773, de 9 de maio de 2006, Lei n°
9.394/96 - LDB, Lei n° 10.172/01 - PNE, Constituicdo Federal, Resolu¢do do
Conselho Universitario n® 020/2005".

eoB0ca do Acre

Fonte: Dados da Pesquisa (20175

O instituto possui 28.632,85 m2 de area verde e 6.296,91 m? de area
construida e iniciou oferecendo, de maneira continua, seis cursos de nivel superior,
a saber: Fisioterapia, Nutricdo, Enfermagem, Biotecnologia, Licenciatura dupla em
Biologia e Quimica e; Licenciatura dupla em Matemética e Fisica. Com a pulicacéo
da Portaria MEC/SESU n° 109, de 05 de junho de 2012, foi altorizada expanséo de
vagas em cursos ja existentes, bem como a criacdo de novos cursos de Medicina
em Universidades Federais (JUSBRASIL, 2012), a qual o ISB/Coari foi contemplado
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Seu quadro funcional € composto pelo quantitativo de 161 servidores, em

efetivo exercicio, entre Docentes, Técnico-administrativos em Educacdo — TAE's e

Professores Substitutos, conforme tabela 05.

Tabela 05 — Quantitativo de Servidores do Intituto de Saude e Biotecnologia

Técnico-
Descricéo da Clientela c Docenteas I;roge?fotres Administrativos Total
oncursados ubstitutos em Educacéo
Servidores, em efetivo 86 18 57 161
exercicio.

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

O Instituto de Saude e Biotecnologia contara com uma nova estrutura,
denominada Campus Il, que esta sendo construida para receber o curso de
Medicina, que ja esta em sua segunda turma, com seus setores administrativos e

académicos. Porém, hoje, a estrutura do ISB esta ssim composta:

- 22 Salas de aula;

- 23 Laboratorios;

- 07 Salas de Professores;

- 03 Salas para Técnico-Administrativos de laboratorio e de campo;
- 15 Setores administrativos;

- 01 Biblioteca;

- 01 Reprografia,;

- 01 Restaurante universitario.

No que tange a aplicacéo de ferramentas para aferir a qualidade dos servigos
prestados no ambito do Instituto de Saude e Biotecnologia, conforme consta no
objetivo especifico deste trabalho, observou-se que ha uma pesquisa realizada
através do Sistema de Bibliotecas da Universidade do Amazonas — SISTEBIB, o
gual busca saber quais os pontos fortes e fracos relacionados ao servico da
bliblioteca, resultando em um planejamento anual que se pauta em em
‘levantamento realizado pelos gestores em suas unidades, bem como nas
informacdes repassadas pela Comunidade Universitaria quando da aplicacdo das

duas pesquisas que opiniao” (UFAM, 2016, p. 6).
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7

Porém, esta pesquisa realizada ndo é dos institutos, com informacdes
especificas dos mesmos e sim para a Universidade como um todo, o que nédo
atende as necessidades de conhecimento de satisfacdo dos clientes locais,

conforme grafico 01.

Gréfico 01 — Demonstrativo das Bibliotecas que participaram da pesquisa.

Biblioteca Setorial Frequentada

Bibliotecas setoriais visitadas

W&o frequento, mas conhego alguns pontos

Biblioteca Setorial do Museu Amazonico
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Biblioteca Setorial da Faculdade de Direito

Biblioteca Setorial do Campus Universitario de ltacoatiara

Biblioteca Setorial da Escola de Enfermagem de Manaus

Biblioteca Setorial Ciéncias da Sadde

Biblioteca Setorial do Campus Universitério de Benjamin Constant

Biblioteca Setorial do Campus Universitario de Humaita
Biblioteca Setorial do Campus Universitario de Coari

Biblioteca Setorial de Ciéncias Exatas e Engenharias (antiga FT)

Biblioteca Setorial Setor Sul

Biblioteca Setorial do Setor Norte
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Fonte: Adaptado de UFAM (2016, p. 19)

Desta forma, o presente estudo baseou-se nas teorias acerca dos conceitos
de qualidade em servicos, bem como pelo feedback dos usuérios entrevistados,
através de questionario de pesquisa, que comporam os dados analisados, aliando-
se a teoria a pratica, com o intuito de contribuir com a melhoria crescente da
gualidade dos servigos prestados, pois segundo Rodrigues (2011), “a Qualidade de
Vida no Trabalho tem sido uma preocupacdo do homem desde o inicio de sua
existéncia [...] sempre voltada para facilitar ou trazer satisfacdo e bem-estar ao
trabalhador na execucao de sua tarefa”’. Neste sentido, cada vez mais se investe em
capacitacdo, desenvolvimento, salde e bem-estar das pessoas de forma que estas

consigam influenciar as a¢des e destinos da organizagao.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

A presente pesquisa objetivou Investigar o nivel de satisfacdo dos servidores
do Instituto de Saude e Biotecnologia, utilizando a ferramenta de Gestdo da
Qualidade SERVPERF aplicada ao Processo Produtivo em Servi¢os, como forma de
contribuir com melhorias que venham ao encontro da eficacia, eficiéncia e

efetividade dos servicos ofertados.

Visando atingir os objetivos tracados, dividiram-se o0s procedimentos

metodoldgicos em trés etapas, conforme Figura 07.

Figura 07 — Etapas dos procedimentos metodologicos

| Etapa [l Etapa [Il Etapa

* Selecao do * Elaboracao * Analise dos
meétodo de e aplicacao dados
avaliacao da do
Qualidade questionario

Fonte: Adaptado pela autora (2017).

Uma vez realizada a revisdo bibliografica, partiu-se para a aplicagdo do
guestionario com a finalidade de coletar dados acerca da opinido dos servidores do
ISB/Coari, sobre suas percepcdes a respeito dos servi¢os realizados no instituto. No
periodo de 31/08/2017 a 08/09/2017, foi realizado o teste piloto, com o envio por e-
mail, do questionario adaptado ao conceito do método SERVPERF, aos 161 (cento e
sessenta e um) servidores do ISB, em efetivo exercicio, a fim de verificar se havia
duvidas quanto as assercdes nele contidas. Apds conversas com 0S mMesmos,
verificou-se que algumas assercbes deveriam ser reformuladas para que néo
houvesse duvidas quanto as respostas dos entrevistados, além da situacdo de
alguns ndo conseguirem baixar o questionéario, sendo solicitado a disponibilizacao

impressa do documento.
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Apos esta etapa e dando continuidade ao trabalho, passou-se a etapa efetiva
de coleta de dados, no periodo de 21 a 30 de setembro de 2017, sendo que no dia
21 de setembro de 2017 foi reenviado via e-mail aos mesmos 161 (cento e sessenta
e um) servidores o0 novo questionario, jA com as corre¢fes realizadas, assim como
formularios impressos aos que solicitavam por, novamente, sentirem dificuldade em
realizarem o download do referido instrumento de pesquisa. O estudo foi baseado na

estrutura metodologica demonstrada na Figura 08.

Figura 08 - Classificagdo da Pesquisa

[ Quanto a Natureza ]
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Bibliografica Descritiva
Documental
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Fesquisa de Campo ]
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|
[ Descritiva ]

Fonte: Adaptado pela autora (2017).
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4.1 QUANTO A NATUREZA

Segundo Gil (2009) a natureza da pesquisa pode ser qualitativa e quantitativa.
Neste contexto, foi qualitativa, por descrever a percepcao dos servicos ofertados no
ISB/Coari, sob a visdo dos servidores do instituto e, também, quantitativa por fazer
uso de procedimentos estatisticos para interpretacdo dos dados.

4.2 QUANTO A ABORDAGEM

Esta pesquisa utilizou, quanto a abordagem, as seguintes ferramentas de
pesquisa:

- Quanto aos fins da pesquisa: caracterizou-se como descritiva e exploratoria.
Segundo Gil (2009), caracterizou-se como descritiva por ter “como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenédmeno”.
Foi considerada exploratoria (qualitativa), pois, segundo Vicente (2014) “tais estudos
tém por objetivo familiarizar-se com o fendbmeno ou obter uma nova percepcéo dele
e descobrir novas ideias”. O que de fato objetivava-se, tendo em vista a busca por
conhecer a percepcao dos clientes do ISB, quanto aos servicos recebidos na

instituicao.

- Quanto aos meios da pesquisa: teve cunho bibliografico, documental,
pesquisa de campo e estudo de caso. Neste trabalho foi Util a pesquisa bibliogréfica

para um conhecimento maior acerca de conceitos e classificacbes do tema proposto.

Marconi e Lakatos (2009) descrevem que:

A pesquisa bibliogréfica e de fontes secundéarias, abrange toda
bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde
publicagbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,
monografias, teses, material cartografico etc., até meios de
comunicagdo orais: radio, gravacbes em fita magnética e
audiovisuais: filmes e televisao.

No que tange a pesquisa documental, foi necessaria para descrever 0s
diversos setores existentes e suas rotinas de trabalho e de servigos ofertados. “A

pesquisa documental vale-se de materiais que ndo recebem ainda um tratamento
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analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de acordo com o objetivo da
pesquisa”. (GIL, 2009, p. 45).

Ja Marconi e Lakatos (2009) afirmam que “a caracteristica da pesquisa
fundamental € que a fonte de coleta de dados esta restrita a documentos, escritos

ou néo, constituindo o que se denomina de fontes primarias”.

Também foi utilizada a pesquisa de campo a fim de atingir o objetivo
proposto, com aplicacado de questionario aos servidores, na condicédo de clientes do
Intituto de Saude e Biotecnologia, buscando conhecer suas percepc¢fes quanto aos

servigos oferecidos.

Segundo Yin (2001 apud Gil 2009) o estudo de caso € “o delineamento mais
adequado para a investigagdo de um fenémeno contemporaneo dentro de seu
contexto real, onde os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sao claramente
percebidos”. Ainda citando Gil (2009), o autor lista as diferentes utilizacdes da
aplicacdo de estudos de caso, em diferentes propésitos pretendidos pelo

pesquisador, a saber:

a) Explorar situagdes da vida real cujos limites ndo sao claramente definidos;

b) Preservar o carater unitario do objeto estudado;

c) Descrever a situagdo do contexto em que est4d sendo feita determinada
investigacao;

d) Formular hipéteses ou descrever teorias; e

e) Explicar as variaveis causais de determinado fendbmeno em situagdes muito
complexas que nao possibilitam a utilizacdo de levantamentos e

experimentos.

Diante das descri¢cdes acima, afirma-se que estas formas de pesquisa sao as

mais viaveis para a busca da resposta ao problema levantado.

4.3 QUANTO AOS OBJETIVOS

O presente estudo enquadrou-se como pesquisa descritiva, de acordo com
Silva (2016), tendo em vista que buscou “descrever as carcteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno ou o estabrlecimento de ralagdo entre variaveis”. Tais

caracteristicas foram observadas na utilizacdo do questionario como instrumento de
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pesquisa para levantamento de dados aplicado entre os servidores do ISB Coari, na

condicao de clientes.

4.4 COLETA E TRATAMENTO DOS DADOS COLETADOS

Os dados da presente pesquisa foram coletados por meio da aplicacdo de um
guestionario, encaminhado, via e-mail e, posteriormente impressos por solicitacdes
dos proprios servidores, tendo em vista a velocidade da internet, que nao lhes
permitia baixar o arquivo digital. Desta forma, o formulario foi encaminhado ao
universo amostral, compostos pelos 161 servidores, Docentes, Professores
Substitutos e Técnico-administrativos em Educacédo — TAE’s, em efetivo exercicio no

Instituto, de acordo com a tabela 06.

Tabela 06 — Demonstrativo da pesquisa realizada

Técnico-
Descricéo dos Docentes Professores Administrativos Total de Total de
Entrevistados Concursados Substitutos em Educacao Servidores | Respondentes
Servidores, em
. - 86 18 57 161 100
efetivo exercicio.

Fonte: Dados da Pesquisa (2017)

O periodo de aplicacdo do questionério ocorreu entre 31 de agosto e 30 de
setembro de 2017, no Instituto de Saude e Biotecnologia, incluindo a apresentacao
do questionario piloto e, apos os devidos ajustes, a entrega dos questionarios na
versao final, que continham 22 assertivas de acordo com os preceitos contidos no
método SERVPERF, cujas alternativas de respostas podem ser verificadas na
Tabela 07. No decorrer da pesquisa foi utilizada a pesquisa bibliografica e
documental a fim de responder ao assunto abordado. O estudo foi baseado em

literaturas que contribuiram com a sustentacao ao tema proposto.
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Tabela 07 — Opcbes de respostas da Avaliacdo das Percepcdes — Escala
SERVQUAL

Discordo Discordo, em Concordo, em Concordo Prefiro nao
totalmente parte parte plenamente responder
1 2 3 4 5

Fonte: Adaptado de Silva (2016)

Na composicdo da amostra foi utilizada a técnica probabilistica para
amostragem aleatéria simples, tendo em vista que todos os servidores possuiam a

mesma chance probabilistica de serem selecionados a participarem da pesquisa.

Para tanto, optou-se por balizar a amostra necessaria para a realizacdo do
estudo, através da calculadora on-line (figua 09), tendo como parametros de céalculo
uma populagédo composta por 161 (cento e sessenta e um) servidores, com nivel de

confianca estimado em 95% e erro amostral toleravel de 7%.

Onde:

N = populacao;

n = amostra calculada;
e = erro amostral.

Z = variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca.

Figura 09 — Célculo amostral

Erro amostral: 7 %
90%
Nivel de confianga: ° 959
99%

Populagéo: 161
Percentual maximo: %
Percentual minimo: %

Amostra necessaria: 89

Fonte: SANTOS, Glauber Eduardo de Oliveira. Célculo amostral: calculadora on-line.
Disponivel em: <http://www.calculoamostral.vai.la>. Acesso em: 06/10/2017
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Os dados coletados foram tratados, a partir de tabulacdo em Excel para
afunilar e classificar as percep¢des apontadas pelos clientes através do método
SERVPERF. A ferramenta utilizada para medir o nivel de satisfacdo dos servicos
experimentados foi aplicada aos clientes (servidores) da instituicdo, de maneira

adaptada a realidade do local pesquisado.

Portanto, este modelo possibilitou uma avaliacdo o grau de satisfacdo acerca
do servigo oferecido pela instituicdo, o que possibilitou observar quais os pontos
fortes e fracos, onde o universo da pesquisa abrange os clientes (servidores), em

efetivo exercicio, do Instituto de Saude e Biotecnologia.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apés a fase de pesquisa bibliografica e documental, bem como a de coleta de
dados por meio de questionario de pesquisa de satisfacdo, iniciou-se a etapa de
tabulacdo, analise e discussdo dos dados obtidos, utilizando-se do auxlilio da

estatistica e demosntrados por meio de tabelas e gréficos.

5.1 CARACTERIZACAO

As universidades publicas acompanham as transformacdes sociais, politicas e
econbmicas e possibilitam uma formacédo consciente e critica dos cidaddos que
estdo inseridos no seu contexto. Os espacos das universidades publicas sao, dessa
maneira, compartilhados por alunos, docentes e técnicos administrativos e a
perspectivas destes em relacdo ao servico que € oferecido por estas instituicdes é

de suma importancia para a analise da gestdo da qualidade aplicada aos servicos.

Para tanto, foi realizada pesquisa utilizando o método SERVPERF, através
de questionarios com o corpo docente e de TAEs, em efetivo exercicio, ha condi¢ao
de clientes dos servicos ofertados no ISB. Foram coletos 100 questionarios, onde se
verificou um percentual equilibrado entre a quantidade de docentes (53 individuos) e
TAE’s (47 individuos) (gréfico 02), sendo estes ultimos compreendidos entre o0s
cursos de Ciéncias: Biologia e Quimica, Ciéncias: Matemética e Fisica,
Enfermagem, Nutricdo, Fisioterapia e docentes que ministram disciplinas em varios

cursos (multicursos).
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Gréafico 02 — Perfil dos entrevistados
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

De forma geral, em todas as questbes (exceto as questdbes E4 de
Tangibilidade e E14 e E17 de Seguranca), os servidores concordavam parcialmente
com as afirmativas propostas, o que em uma analise de 0 a 5, corresponde a 3. As
respostas dos quesitos relacionados a 1) Tangibilidade, 2) Presteza, 3)

Confiabilidade, 4) Seguranca e 5) Empatia sao apresentados a seguir.

5.2 TANGIBILIDADE

Esta dimensdo possui uma grande importdncia no contexto institucional,
tendo em vista que se refere as questdes estruturais e de equipamentos, conforme
tabela 08. Neste sentido, o Instituto de Salude e Biotecnologia possui mais de
6.296,91 m? de area construida, incluido os espacos de Salas de Aula, Salas de
Professores, Salas para Técnicos de Laboratoérios, Laboratérios, Biblioteca, Salas
Administrativas, Restaurante Universitario, Reprografia, dentre outros. Além da
estrutura fisica, o Instituto possui muitos equipamentos utilizados em setores
administrativos e os que compdem os diversos laboratorios, cujas respostas estdo

concentradas na tabela 08 e gréfico 03, abaixo.



Tabela 08 — Dimensao Tangibilidade - Resultado Geral
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; . 1 2 3 1 5

T Dimensoes Discordo | Discordo, | Concordo, | Concordo |Prefironao|  Tofal
A Totalmente | em parte | em parte | plenamente | responder
N O instituto disponibiliza espagoes, equipamentos e
G E1 |mobilidrios adequados ao bom desempenho das 4 19 63 12 2 100
| atividades.
| E A |r.1'9t|.tmgao possui uma biblioteca com livros & 4 18 £ 20 7 100
L peridgdicos atualizados.
|
D
A E3 |0 prédio da instituicdo & bem cuidade e conservado. 3 15 46 M 2 100
D
E

E4 |Ainstituicdo dispde de equipamentos modernos. ] i 46 7 2 100

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

A pesquisa mostrou que 63% dos servidores concordavam parcialmente que

o instituto disponibiliza espacos, equipamentos e mobiliarios adequados ao bom

desempenho das atividades. Em relagéo a biblioteca e peridédicos atualizados, esse

indice foi de 51% de individuos que concordavam parcialmente e um nuamero

consideravel de entrevistados (20%) concordavam plenamente

informacéo.

RESERTIVAS

RESERTIYAS

Fonte:

Grafico 03 — Dimenséo Tangibilidade
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Verifica-se, de acordo com o sistema integrado de bibliotecas PERGAMUM,
gue a biblioteca do ISB/Coari conta com um acervo de 2.534 titulos e 16.464
exemplares de livros. Um numero satisfatorio comparado com os trabalhos descritos

na literatura sobre a proporcao de livros pelo qualitativo de cursos/estudantes.
De acordo com Lira (2015)

[...] o material didatico se mostra fundamentalmente importante no
ambiente escolar seja qual for a natureza, o formato ou suporte, pois
0 objetivo é apresentar os conteldos curriculares de modo atraente
ao aluno e proporcionar ao aluno atingir um novo nivel de
conhecimento. (LIRA, 2015, p. 39).

Sob esta 6tica a quantidade de livro auxilia nas pesquisas e elaboracdes de
trabalhos cientificos pelo fato dos estudantes e docentes terem a oportunidade de
consultar obras. Verifica-se que no municipio de Coari h& certa limitacdo em relacao
a conexao com a internet e o uso de livros e periddicos na biblioteca estimula o
trabalho dos servidores em relacdo a atualizagbes e pesquisas
académicas/cientificas.

Constatou-se, ainda que 80% dos entrevistados concordaram que o prédio do
Instituto € bem cuidado e conservado. O Campus Universitario do Polo Médio
Solimdes foi consolidado em 25 de novembro de 2005, através da resolucdo n°
020/2005/CONSUNI, na politica de interiorizacdo e ampliacdo das atividades da
Universidade Federal do Amazonas (UFAM, 2012). Dessa forma, verifica-se que o
espaco fisico do ISB é relativamente novo, com 10 anos de inauguracdo, 0 que

condiz com as percepc¢des dos servidores.

Na analise sobre a presenca de equipamentos modernos, verificou-se que
45% dos servidores nao estao de acordo com essa afirmativa, seja de forma total ou
parcial. Os docentes foram os que apresentaram maior percentual de discordancia,
tendo nas areas de Saude, Enfermagem, Fisioterapia e Nutricdo, os maiores indices

de insatisfacao (tabela 09).
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Tabela 09 — Resultado sobre a andlise da percepcdo docente sobre a instituicao
dispor de equipamentos modernos.

Entrevistados 1 Discordo | 2 Discordo, | 3 Concordo, | 4 Concordo = Tg:;"o Total
Docentes por Curso | Totalmente em parte em parte plenamente responder
Ciéncias: Biologia e
Quimica 0 2 2 1 0 5
Ciéncias:
Matematica e Fisica 1 1 4 1 0 7
Enfermagem 0 4 4 0 0 8
Fisioterapia 2 4 1 0 1 8
Nutricso 1 3 1 0 0 S
Multicursos 3 9 5 2 1 20

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Essas areas citadas sao cursos que necessitam de equipamentos para que
ocorram atividades praticas em todos os cursos que o instituto oferece. Sabe-que as
Universidades equilibram-se no tripé de Ensino, Pesquisa e Extensdo, que
constituem as finalidades da Educacdo Superior e que muitos recursos sao
adquiridos por meio de editais de 6rgdos de fomento como CNPg, FAPEAM e
CAPES, tendo em vista que 0s recursos repassados ao campus nao/ou pouco
contempla aquisicdo de matérias permanentes. Devido ao fato do ISB ainda esta se
consolidando em suas pesquisas, poucos recursos destinados a equipamentos
foram implantados nos ultimos anos e com a reducdo de verba federal para as
atividades de pesquisa e compra de equipamento nas Universidades, esse quadro

acaba refletindo no momento em que a nagao esta passando.

5.3 CONFIABILIDADE

Para que uma empresa consiga efetuar um bom servico ao cliente faz-se
necessario transmitir confianca e o faca de maneira ética e precisa. Souza (2012)
descreve que “a confiabilidade se traduz em conhecimento técnico envolvido no
processo de producdo dos servigos, na habilidade para executa-lo e na capacidade
de realizar o servico prometido de forma segura e correta”. Os resultados

encontrados neste trabalho estdo apresentados na tabela 10.
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Tabela 10 — Dimensao Confiabilidade - Resultado Geral

1 2 3 4 5
Dimensdes Discordo | Discordo, | Concordo, | Concordo |Prefironzo| Total
c Totalmente | em parte | emparte |plenamente | responder
0 Es Ainstituicdo gera confianga acerca dos senvigos 1 10 48 37 4 100
H ofertados.
F
I ) L -
A E6 Os senidores da insituigdo séo etlcns’e. sigilosos 8 17 41 21 13 100
8 sobre assuntos que se fazem necessarios.
I . - .
L E7 dOS senvidores do instituto t{ansmltem confianga no 1 10 m 40 5 100
] esempenho de suas fungdes.
D
A Es QS pln_anfes (servidores) recebem suporte da 5 27 55 15 2 100
D instituigdo para bem executar suas tarefas.
E
Ainstituicdo oferece servicos que auxiliam na
E9 |solugdo dos problemas apresentados por seus 2 23 5 12 5 100
clientes senidores).

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

A pesquisa se propds a conhecer a visdo dos servidores do ISB em relacéo a
confiabilidade aos servigcos recebidos (gréafico 04). Nesta dimenséo, obteve-se como
respostas dos entrevistados que 85% concordavam que o instituto gera a eles
confianca e 84% sentem a mesma sensacao em relacdo aos servidores do instituto

gue realizam estes servicos.

Caminhando ao encontro da afirmativa acima, verificou-se que 62% dos
entrevistados consideram os servidores da instituicdo éticos, bem como sigilosos,
guando as circunstancias requerem tal comportamento. Sobre a oferta de suporte,
por parte da instituicdo, como contrapartida para o bom desempenho das atividades
docentes e administrativas, 72% concordaram com esta assertiva e 70%
resposnderam afirmaram estar de acordo que o Instituto oferece auxilio na solucéo

de problemas por ele apresentados.
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Gréafico 04 — Dimenséao Confiabilidade
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2017))

A literatura afirma que a dimensdo confiabilidade é “importante para a
qualidade dos servicos, pois informacdes corretas e precisas impactam fortemente
na satisfagao do cliente”. (SOUZA, 2012, p. 65). Percebe-se que ha um incentivo a
capacitacdo e a qualificacdo, este ultimo com a producao de listas trienais de saidas
para cursar programas de qualificacdo Lato Sensu e Stricto Sensu, bem como
participar de cursos que auxiliem no desenvolvimento das atividades especificas,
tendo em vista que sdo pessoas de varias formacbes e profissbes que se

submeteram a um concurso publico.

Por se tratar de uma instituicdo centenéria, a Universidade Fereral do
Amazonas transmite a sociedade confiangca e credibilidade, porém, devido a
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limitag&o financeira imposta pelo Governo Federal por meio de seus repasses, perde
credibilidade internamente quando, por exemplo, deixa de licitar produtos listados
por seu corpo docente ou técnico, o que ocasiona dificuldade no cumprimento de

suas tarefas.

A confiabilidade resultante nesses indices pode ser explicada por meio do
emprego no setor publico. Com o cenario de instabilidade que ha no pais, esta cada
vez mais crescente a busca por concursos publicos, pois apdés o cumprimento do
intersticio do estdgio probatério, os servidores ganham estabilidade em seu
emprego. Porém, esta seguranca esta relacionada ndo ao ISB em si, e sim em
possuir estabilidade em uma instituicdo publica, neste caso federal, 0 que pode ser
explicado pelo elevado niumero de casos de redistribuicbes de servidores para a

sede ou mesmo em outras Universidades Federais em outros estados.

5. 4 PRESTEZA

Um ambiente de trabalho adequado que oferece qualidade de vida aos seus
servidores contribui para a melhoria dos servicos oferecidos. Dessa forma, o
resultado natural sera a prestacdo de servicos com qualidade que promova a
sensacado de satisfacdo aos clientes que o recebem. Os resultados encontrados

nesse trabalho relacionados ao quesito “presteza” estdo apresentados na tabela 11.

Tabela 11 — Dimensao Presteza - Resultado Geral

1 72 3 4 5
Dimensdes Discordo | Discordo, | Concordo, | Concordo | Prefiro ndo Total
Totalmente | em parte em parte |plenamente| responder
p A instituicdo cumpre com os prazos estipulados aos
E10 . g 25 43 15 4 100
R servidores.
E
s Os setores da instituicdn sdo sempre ageis na
T E11 |execucdo de atendimentos aos seus clientes 8 26 43 16 2 100
E (servidores).
Z . - . -
A E12 Os senidores do_s setores.estao dlspo_stns a ajudar 2 18 50 2% 9 100
sempre que o cliente (senidor) necessita.
E13 O pll.ente.(semdnr} recebe atendlmgntu c 12 16 3 9 100
individualizado, sempre gue necessita.

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

O conceito de presteza é abordado por diversos autores, entre eles,
Parasuraman et al. (1994 apud Souza 2012) afirmam que a presteza diz respeito a
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‘executar os servicos prontamente e auxiliar os clientes, caracterizando-se por
agilidade no atendimento, eficiéncia em resolver os problemas, atencao

personalizada e a cortesia dos funcionarios”.

No trabalho de Netto (2017) é apresentado o resultado que o trabalhador
motivado e confiante apresenta ao desempenhar suas atividades, e sengundo o
mesmo, “o ambiente de trabalho € o lugar onde as pessoas permanecem, convivem
e desenvolvem acgdes de trabalho”. Por isso ha a necessidade que caracteristicas
como cumprimentos de prazos, agilidade na execucgéao das atividades e atencdo no
atendimento individualizado que produzem um efeito benéfico na convivéncia e
desenvolvimento dos servicos. Com a finalidade de demonstrar os resultados
obtidos na dimenséao Presteza realizou-se quatro questdes contemplando tal quesito.

O resultado da analise € ilustrado no grafico 05.

Gréafico 05 — Dimenséao Presteza
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)
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Na pesquisa, percebeu-se que 63% dos clientes entrevistados estdo parcial
ou plenamente satisfeitos com o cumprimento dos prazos estipulados pela
instituicdo. No quesito agilidade no atendimento aos clientes, constatou-se que 64%
concodaram com a afirmagcdo de que os setores da instituicAo executam seus
atentimentos com agilidade. Dando continuidade as respostas obtidas com a
pesquisa, na visdo dos clientes 78% concordaram com o item E12 acerca da
afirmativa da disponibidade dos servidores em ajudar os clientes quando estes
necessitam. A respeito de receber atendimento individualizado pelos servidores dos
setores, sempre que necessario, constatou-se que 81% sentiam-se satisfeitos

parcial ou plenamente a este respeito.

Os resultados encontrados neste trabalho motivam para analise da melhora
na qualidade dos servicos oferecidos pelo ISB-UFAM. Verifica-se que 0 servigo
publico, muitas vezes, é taxado como um servico burocratico que demanda tempo

para ser executado e que possui prazos que excedem os do servico privado.

Martins (2014) descreve que a globalizacdo passou a exigir uma busca cada

vez maior pela eficiéncia no Estado. Desta forma, o autor defende que

[..] a administracdo publica burocratica tornou-se obsoleta e as
burocracias publicas estdo sendo levadas cada vez mais a adotar
uma abordagem gerencial, beseada na descentralizacdo, no controle
de resultados e ndo no controle de procedimentos, na competicdo
administrada, e no controle social direto. (MARTINS, 2014, p. 38).

De forma geral, um percentual expressivo de 72% demonstrou satisfacao
acerca desta dimensdo de qualidade, contudo 26% destes entrevistados
responderam que possuem insatisfacéo total ou parcial. Verifica-se que um gargalo
na presteza dos servicos realizados no ISB diz respeito a tramitacdo de documentos
e processos que ainda ocorrem de forma fisica, o que demanda a presenca das
pessoas, como gestores, para despacha-los e dar prosseguimento aos tramites
normais. Outra situacdo € a utilizacdo de sacolas de malote via correios para a
movimentacdo destes documentos, o0 que além de demandar tempo ainda € um

custo financeiro para a Universidade.

Uma forma de resolver tal situagcdo seria a implantacdo de realizagdo de

servicos via internet. Esse quadro ja estd acontecendo, mas de forma lenta. A
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UFAM ja possui uma integralizacdo por meio de sistema e os campi séo interligados
através do e-campus, onde séo lancados frequéncias e notas de alunos, servicos de
biblioteca e outros servicos que minimizaram a necessidade de impressdo de
formularios. Para que isso se torne uma realidade, os Institutos precisariam se
informatizar e hd campus que ainda ndo possui internet de qualidade, como o de

Coari. Devido a isso ainda se faz necessario o uso de documentos fisicos.

5.5 SEGURANCA

Em uma sociedade onde os jornais noticiam tanta violéncia, um grande
anseio social atual diz respeito a seguranca. Para Sapori (2007 apud Galdino 2014)
a segurancga, além da saude e da educacgao “constituem um servigo publico promotor
de bem estar social [...] como contribuicdo estruturante, com a finalidade de zelar
pelo patrimdnio e pela integridade fisica dos cidadéos”. Neste sentido, entende-se
gue a manutencdo da ordem publica traduz-se em um dos bens coletivos da
sociedade moderna. (GALDINO, 2014, p. 14).

A seguranca sempre € citada como prioridade ao bem-estar coletivo na
sociedade. Para Martins (2014) “valores como a estabilidade, a liberdade, a
seguranca e a prosperidade s6 serdo consistentes e duradouros se forem

partilhados”, a fim alcangar o desenvolvimento social que a globalizagdo impde.

Desta forma, tal qual a sociedade, as instituicées, por meio de seu publico
interno, possui seus anseios por seguranca em seu ambiente de convivéncia diaria.
No que diz respeito essa dimenséao, a tabela 12 traduziu a percepg¢éo dos servidores

a esse aspecto.



Tabela 12 — Dimensao Seguranca - Resultado Geral
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Y = O oomow

1 2 3 4 5
Dimensdes Discordo | Discordo, | Concordo, | Concordo | Prefirono |  Total
Totalmente | emparte | emparte |plenamente| responder

E1 A |nst|ty|gao ofere;e um ambiente se sequranga a 13 30 10 1 ; 100
seus clientes (sevidores).

E15 0 mrcmlto mterng dg cameras transmite seguranca 17 2% I 15 9 100
no ambiente do instituto.

16 O cliente {semﬁor} possui 2 sensagdo de estar 1 2 i " 3 100
sequro no ambiente interno do instituta.

E17 0 |nst|tultu f}fgrece seguranca aos equipamentos de 13 57 1 ; 9 100
seu patnmanio.

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

O gréfico 06 demonstrou a visdo dos servidores/clientes do Instituto de Saude

e Biotecnologia percebiam a seguranca insitucional, sobre sua integridade fisica no

ambiente interno, quanto a dos equipamentos de seu patrimonio (grafico 06).
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Gréfico 06 — Dimenséo Seguranca
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)
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Verificou-se que 52% dos entrevistados responderam concordar que o
Instituto oferece um ambiente de seguranca a seus clientes. Quanto a se sentir
seguro no ambiente interno do ISB, obteve-se que 56% concordaram com a
assercgdo. A guarita localizada na entrada da frente do ISB, com a presenca de dois
porteiros pode ser um dos fatores que contribuem para este resultado. Porém, das
cinco dimensdes estudadas, esse foi o item registrou maior insatisfacdo por parte
dos servidores em que, em média, pois somente cerca de 12% dos respondentes a

pesquisa estao plenamente satisfeitos.

Ao analisar sobre a sensacdo de que as cameras instaladas transmitem
seguranca no Instituto, 56% demonstraram-se satisfacdo com este item auxiliar de
seguranca, contra 42% que discordam desta afirmativa. Na mesma linha de
pensamento, 45% dos entrevistados respondram discordaram de que o ISB oferece

segurancga aos equipamentos de seu patrimonio.

As avaliacbes negativas nesta dimenséo refletem a violéncia que o municipio,
com grande indice de assaltos, furtos e homicidios. Pode-se citar episodios que ja
ocorreram no ambiente interno da instituicéo, tais como: assalto a servidores, roubo
a caixa eletrdnico bancario, furtos de equipamentos multimidia. Outro ponto negativo
a este item é relacionado a falta de guarita em uma area do terreno onde o Instituto
estd localizado, o que o torna vulneravel a acdo de pessoas mal intencionadas. A

estrutura do Instituto de Saude e Biotecnologia pode ser visualizada na figura 10.
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Figura 10 — Imagem de satélite do ISB/Coari
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Fonte: Google Maps.

Um ponto que poderia minimizar esse quadro seria a constru¢cdo de guarita
nas areas desertas e a contratacdo de empresa com vigilantes armados. No entanto,
esta acao ainda ndo foi possivel de ser realizada, pois este servico é bastante
oneroso, 0 que ndo se torna possivel com a realidade orcamentaria atual da

Instituico.

5.6 EMPATIA

Possuir empatia significa se importar com o outro, oferecer um servico de
gualidade que resolva os problemas dos clientes e atenda suas expectativas.
Parasuraman et al. (1994 apud Souza 2012) afirmam que a empatia fornece atencéao
individualizada aos usuarios das empresas, buscando atender as suas necessidades
especificas”. A tabela 13, procurou demonstrar a percepcdo dos entrevisados sobre

a dimenséo Empatia.
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Tabela 13 — Dimensao Empatia - Resultado Geral

) 5 1 2 3 4 5
Dimensoes Discordo | Discordo, | Concordo, | Concordo | Prefiro ndo Total
Totalmente | emparte | em parte |plenamente| responder
E18 A instituicio & solldarlg e prestatlv_a quando ha 5 13 49 % 7 100
problemas com seusclientes (senvidores).
E
'; E19 Os senidores dos setores sdo gentis ao executarem 9 11 5 R 9 100
seus afazeres.
A
T . o .
I £20 A |nsns.t|tU|§ao busca saber as necessidades de 11 2 45 20 9 100
A seus clientes (servidores).
E91 A instituicdo atendg seus clientes (servidores) que 1 95 51 7 6 100
encontram-se em situagdes adversas.
E22 A |nst|tg|§au proporciona a sensagéo de be-estar ans 10 9 58 17 6 100
seus clientes (senidores).

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Em seu trabalho, Silva (2016) descreve que “a esséncia da empatia € assumir
gue os clientes sdo inigualaveis e especiais por meio de um servi¢o personalizado
ou formatado individualmente as necessidades de cada um”. E notério que os
clientes ao buscarem um servico, desejam também receber a atencdo de quem o0s
atende, bem como perceber que a boa-vontade se sobressai no esfor¢co da solucéo

do problema.

No intuito de conhecer o nivel de satisfacdo sobre os servicos oferecidos no
Instituto de Saude e Biotecnologia a seus servidores, nos diversos setores da
instituicdo, foram elaboradas cinco assertivas relacionadas a dimensdo Empatia,

conforme dispostas no grafico 07.
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Gréafico 07 — Dimensdo Empatia
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Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Ao afirmar que a instituicdo € solidaria e prestativa sempre que os clientes
possuem algum problema, 75% dos entrevistados confirmaram satisfacdo neste
item. Quanto aos servidores dos setores serem gentis ao executarem suas tarefas,
85% concordaram com esta afirmativa. Quanto a segunda questdo, 13% dos
respondentes a pesquisa discordam com esta assercdo, devido a isto ndo se pode
descartar a necessidade da instituicdo oferecer cursos de atendimento ao cliente e
promover pesquisa anual de satisfacdo a fim de auxiliar nas tomadas de decisGes

institucional.

Dando continuidade aos resultados da pesquisa, 65% responderam concordar
gue a instituicdo burca saber as necessidades de seus servidores/clientes. No que
tange a percepcao de satisfacao acerca de a instituicdo atender aos clientes que se

encontram em situagdes adversas, 58% demonstraram satisfacdo quanto ao item.

Buscou-se saber se o Instituto de Saude e Biotecnologia proporciona a
sensacdo de bem-estar a seus servidores/clientes, os quais 75% responderam que

concordavam, em parte ou plenamente, com esta assercdo. Neste contexto,
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percebeu-se que mais da maioria dos clientes pesquisados do ISB, possuem a
percepcdo de que os servidores dos setores do instituto exercem suas atribuicoes
com satisfacdo, tendo em vista que, mesmo as universidades publicas prezam por
um atendimento de diferenciado a seus clientes, pois de acordo com Silva (2016) as
“instituicdes de ensino que realmente querem estar competitivas e ndo somente no

mercado, buscam por uma qualidade de referéncia”.

Todavia, ndo ha unanimidade nas respostas de satisfacdo sobre esta
dimenséo. Verfica-se que muitos servidores do Insituto de Saude e Biotecnologia,
vém de outros municipios, estados e paises, realidade que aumentou com a
implantacdo do curso de Medicina. Isto significa, muitas vezes, choques de culturas,
uma dificuldade de se adaptar a realidade do municipio que possui muita caréncia
em servicos saude, gastronomia, lazer, entretenimento, dentre outros. Portanto,
muitas varidveis devem ser consideradas para que algém esteja plenamente
satisfeito em seu ambiente de trabalho, o que tem ocasionado muitos pedidos de
redistribuicdo e certa rotatividade, principalmente, de docentes no Instituto de Saude

e Biotecnologia, assim como nas outras unidades académicas do interior.

Com o intuito de proporcionar uma visdo geral acerca das respostas obtidas
com a pesquisa, montou-se uma tabela contendo as assertivas em ordem
decrescente com a somatéria das opinides de que os entrevistados concordam de
forma total ou parcial com as situacbes expostas no questionario, tal qual esta

contida na tabela 14.

Tabela 14 — Ordem descrescente de concordancia com as assertivas elencadas

Concordancia parcial ou total com as assertivas Total %
E5 A instituicdo gera confianca acerca dos servicos ofertados. 85
E19 Os servidores dos setores sao gentis ao executarem seus afazeres. 85
E7 Os servidores do instituto transmitem confianga no desempenho de suas 84
funcdes.
E13 O cliente (servidor) recebe atendimento individualizado, sempre que 81
necessita.
E3 O prédio da instituicdo é bem cuidado e conservado. 80
E12 Os servidores dos setores estéo dispostos a ajudar sempre que o cliente 78

(servidor) necessita.
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E18 A instituicdo é solidaria e prestativa quando ha problemas com seus clientes 75
(servidores).
O instituto disponibiliza espagos, equipamentos e mobiliarios adequados ao

El g 75
bom desempenho das atividades.
A instituicdo proporciona a sensacgdo de bem-estar aos seus clientes

E22 : 75
(servidores).

E2 A instituicdo possui uma biblioteca com livros e periédicos atualizados. 71

E8 Os clientes (servidores) recebem suporte da instituicdo para bem executar 20
suas tarefas.

E9 A instituicdo oferece servicos que auxiliam na solucéo dos problemas 70
apresentados por seus clientes servidores).

E20 | Ainstituicdo busca saber as necessidades de seus clientes (servidores). 65

E11 Os setores da instituicdo sdo sempre ageis na execucao de atendimentos aos 64
seus clientes (servidores).

E10 |Ainstituicdo cumpre com os prazos estipulados aos servidores. 63

E6 Os servidores da instituicdo sao éticos e sigilosos sobre assuntos que se 62
fazem necessérios.

E21 A instituicdo atende seus clientes (servidores) que encontram-se em 58
situacBes adversas.

E15 | O circuito interno de cameras transmite seguranca no ambiente do instituto. 56
O cliente (servidor) possui a sensacédo de estar seguro no ambiente interno

E16 - 56
do instituto.

E4 A instituicdo dispbde de equipamentos modernos. 53

E1l7 O instituto oferece seguranca aos equipamentos de seu patrimdnio. 53

E14 | Ainstituicdo oferece um ambiente se seguranca a seus clientes (servidores). 52

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Da mesma forma, tendo em vista as opinides contrarias as afirmacodes
expostas, agruparam-se estas questdes em ordem decrescente conforme o

percentual obtido como resposta a pesquisa, conforme tabela 15.

Entende-se como importante explicar que as letras seguidas de numeros
correspondem a ordem das afirmativas no questionario, distribuidas pelas cinco
dimensdes Tangibilidade (E1 a E4), Confiabilidade (E6 a E9), Presteza (E10 a E13),
Seguranca (E14 a E17) e Empatia (E18 a E22). A diferenca na somatoéria das
guestdes contidas nas tabelas 14 e 15 quanto aos 100%, corresponde as respostas

“prefiro ndo responder”.



Neste caso, 2%

Exemplo: E1 (tabela 14) = 75%

98%
E1l (tabela 15) = 23%

responder”, cuja soma corresponde a 100%.

Tabela 15 — Ordem descrescente de discordancia com as assertivas elencadas
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dos entrevistados marcaram na opg¢ao “prefiro nao

Discordancia parcial ou total com as assertivas Total %

E4 A instituicdo disp8e de equipamentos modernos. 45

E1l7 O instituto oferece seguranga aos equipamentos de seu patriménio. 45

E14 | Ainstituicdo oferece um ambiente se seguranga a seus clientes (servidores). 43

E15 | O circuito interno de cAmeras transmite seguranca no ambiente do instituto. 42
O cliente (servidor) possui a sensacdo de estar seguro no ambiente interno

E16 o 41
do instituto.

E21 A instituicdo atende seus clientes (servidores) que encontram-se em 36
situacbes adversas.

E11 Os setores da instituicdo sdo sempre ageis na execuc¢do de atendimentos aos 34
seus clientes (servidores).

E10 |Ainstituicdo cumpre com os prazos estipulados aos servidores. 33

E20 | Ainstituicdo busca saber as necessidades de seus clientes (servidores). 33

E8 Os clientes (servidores) recebem suporte da instituicdo para bem executar 28
suas tarefas.

E6 Os servidores da instituicdo sao éticos e sigilosos sobre assuntos que se o5
fazem necessérios.

E9 A instituicdo oferece servigcos que auxiliam na solucéo dos problemas o5
apresentados por seus clientes servidores).
O instituto disponibiliza espagos, equipamentos e mobiliarios adequados ao

El g 23
bom desempenho das atividades.

E2 A instituicdo possui uma biblioteca com livros e periédicos atualizados. 22

E12 Os servidores dos setores estéo dispostos a ajudar sempre que o cliente 20
(servidor) necessita.
A instituicdo proporciona a sensacdo de bem-estar aos seus clientes

E22 ; 19
(servidores).

E3 O prédio da instituicdo € bem cuidado e conservado. 18

E18 A instituicdo é solidaria e prestativa quando ha problemas com seus clientes 18
(servidores).

E13 O cliente (servidor) recebe atendimento individualizado, sempre que 17

necessita.
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E19 |Os servidores dos setores séo gentis ao executarem seus afazeres. 13
E5 A instituicdo gera confianga acerca dos servicos ofertados. 11
E7 Os servidores do instituto transmitem confianca no desempenho de suas 11

funcdes.

Fonte: Resultados da Pesquisa (2017)

Depois de demonstradas as respostas de maneira separada, optou-se por
unir as percepcdes obtidas pelos servidores do Instituto de Saude e Biotecnologia,
guanto suas satisfacbes ou insatisfacbes acerca dos servicos recebidos na

instituicdo, bem como as opc¢des de desejo de ndo responder as assetivas (grafico

08).

Gréafico 08 — Demonstrativo geral das respostas obtidas na pesquisa
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Diante do grafico 08 verifica-se que, de maneira geral, apesar dos problemas
elencados, alguns que sao locais ou regionais e outros que sdo resultado da
macroeconomia, ainda ha certa satisfacao por parte dos servidores no que tange a
prestagdo de servigos realizados no ISB/Coari, o que nao descarta todos os
gargalos que estdo impedindo a exceléncia na prestacao dos servigcos prestados no

Instituto de Saude e Biotecnologia.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa objetivou Investigar o nivel de satisfacdo dos servidores
do Instituto de Saude e Biotecnologia, utilizando a ferramenta de Gestdo da
Qualidade SERVPERF aplicada ao Processo Produtivo em Servicos.

Para tanto, de acordo com o0s objetivos especificos tracados, aplicou-se
guestionario vislumbrando conhecer a percepcdo dos entrevistados acerca dos
servigos realizados no ambiente do ISB, bem como averiguar se a gestdo do
Instituto utiliza-se dessa ferramenta para conhecer os indices de satisfacdo ou ndo

no que tange aos trabalhos da rotina da institui¢ao.

A esse respeito, constatou-se que a biblioteca realiza, anualmente, uma
pesquisa de qualidade acerca da realidade daquele setor, porém, por se tratar de
um sistema unico das bibliotecas da UFAM, ndo contempla aos anseios peculiares
do ISB, o que configura a auséncia da utilizacdo de qualquer ferramenta de

avaliacao de Qualidade em Servicos no ambito do instituto.

Foi possivel detectar um bom indice de satisfacdo dos servidores do ISB
guanto aos servigos prestados no instituto, sendo que os Docentes se mostraram
mais insatisfeitos que os Técnico-Administrativos em Educacdo. Esta percepcgéo se
demonstra, principalmente, nas dimensdes tangibilidade, confiabilidade, presteza e
empatia. Na dimensdo seguranca, apesar de um percentual mediano concordar,
parcial ou plenamente, com as assertivas que incluiam o instituto oferecer
seguranca em seu ambiente, foi possivel detectar um inegével quantitativo de
servidores que anseiam por maior seguranca, o que se traduz em uma lacuna que

devera ser observada como algo a ser melhorado.

Tendo em vista que, apesar dos indices de satisfacdo dos servidores, na
condicao de clientes, ser bem confortdvel numa visao geral, constatou-se que uma
minoria dos entrevistados que encontra-se insatisfeita, total ou parcialmente, com
situacOes, tais quais foram identificadas: falta de equipamentos modernos, falta de
uma internet com maior velocidade, falta de interligacdo do sistema de tramitacéo de
processos que ja funciona na sede e que ainda ndo contempla os campi, como

forma de diminuir o tempo e acompanhamento do andamento destes processos, 0
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gue hoje ainda depende-se do servico de malote via correios, ocorréncia de assalto
e furtos de equipamentos multimidia no interior do ISB e outros fatores como choque
cultural, pelo fato de muitos servidores serem de outras cidades e estados, devido a

especifidade dos cursos oferecidos.

Desta forma, sugerem-se algumas acdes que podem auxiliar na solucao de
lacunas observadas, como forma de contribuicido desta pesquisa, buscando o
alcance da eficacia, eficiéncia e efetividade nos diversos servigos oferecidos no

Instituto de Saude e Biotecnologia:

v/ Catalisacdo de editais que oferecam recursos que contemplem a
aquisicdo de bens de capital, tendo em vista a escassez de recursos

destinados para esta finalidade;

v/ Contratacdo de empresa terceirizada que proporcione seguranca para a

comunidade académica do instituto;

v' Cursos de capacitacdo que auxiliem, cada vez mais, na melhoria da

gualidade nos atendimentos destinados aos clientes do ISB;

v' Promocgédo de pesquisa anual para aferir a percepcdo da qualidade dos
servigos prestados no ambito do Instituto de Saude e Biotecnologia.

Portanto, é notério que o servico publico ainda apresente falhas, no entanto,
h& uma demanda crescente para que exista qualidade nos servicos oferecidos e a
extincdo dessas lacunas. A presteza, seguranca, empatia, confiabilidade e
tangibilidade envolvidas nesses atendimentos séo de fundamental importancia e por
meio desses dados é possivel trabalhar na melhoria de itens que ndo apresentam

conformidade com o esperado.

6.1 RECOMENDACOES E CONTRIBUICOES

Com a confecc¢ao deste estudo, as pesquisa realizadas e as respostas obtidas
através dos questiondrios, verificou-se que os servidores (clientes), em sua maioria
em todas as dimensodes, estdo satisfeitos com os servigos ofertados nos setores do

ISB. Contudo, recomenda-se que sejam aplicadas pesquisas periddicas,
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vislumbrando conhecer o grau de satisfagdo dos clientes, utilizando o método que
for mais conveniente, neste trabalho elencados trés modelos, como forma de auxiliar
a gestdo do Instituto de Saude e Biotecnologia em suas tomadas de deciséo,
contribuindo para sanar os fatores que interferem na qualidade dos servicos
realizados, tais quais foram detectados e expostos no decorrer deste trabalho.

6.2 LIMITACOES

O maior obstaculo encontrado no desenvolvimento desta pesquisa, conforme
ja relatado anteriormente pela pesquisadora, foi a precariedade da internet no
municipio, ndo diferente no ISB, 0 que ocasionou atraso na devolucdo dos
guestionarios necessarios para a realizacdo desta pesquisa, mas que foi sanado
com a entrega do material impresso ao publico-alvo, o que resultou em uma

resposta de 62,11% de respondentes do universo amostral.

6.3 PESQUISAS FUTURAS

Entende-se que esta dissertacdo ndo esgota as questbes que envolvem a
busca por conhecer como os clientes véem os servi¢os a eles ofertados, ndo s6 no
ambito do instituto de Biotecnologia, mas em outras instituicdes prestadoras de
servicos. Porém, outros trabalhos poderédo ser desenvolvidos a partir deste estudo,

conforme abaixo elencados:
v" Conhecer o grau de satisfacdo dos docentes;
v' Conhecer o grau de satisfacdo dos discentes;

v' Outra pesquisa que podera ser realizada é a avaliacdo dos motivos do alto

indice de solicitacdo de transferéncia e remocéao por parte dos servidores; e

v" Promover pesquisa de satisfacdo da qualidade dos servicos prestados nos
outros quatro campi fora da sede da UFAM.



74

7 REFERENCIAS

ALMEIDA, H. G. A gualidade do Programa Bolsa Universidade da Prefeitura
Municipal de Manaus: um estudo de caso. Dissertacdo de Mestrado: Manaus,
2016. Disponivel em http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/5556. Acesso em
03/08/2017.

BARROS, C. D. C. Sensibilizando para a qualidade. Rio de Janeiro: Qualitymark
Ed., 1992;

CARPINETTI, Luiz C. R. Gestdo da Qualidade ISO 9001:2008: principios e
requisitos / Luiz C. R. Carpinetti, Paulo Augusto Cauchick Miguel, Mateus Cecilio
Gerolamo. - 3. ed. - Sdo Paulo: Atlas, 2010.

CRONIN JR, J. J.; TAYLOR, S. A. SERVPERF versus SERVQUAL: reconciling
performance-based and perceptions-minus-expectations measurement of service
quality. The Journal of Marketing, p. 125-131, 1994. ISSN 0022-2429.

DA SILVA, D. P.; NETO, A. C. Avaliacao da qualidade em servigo de entrega em
domicilio no setor farmacéutico: uma aplicacdo do método SERVQUAL, usando a
analise fatorial. RECEN-Revista Ciéncias Exatas e Naturais, v. 10, n. 1, p. 49-62,
2010. ISSN 2175-5620.

GALDINO, J. A. G. Andlise das despesas or¢camentarias com seguranca publica
no Brasil. Dissertacdo de Mestrado: S&o Paulo, 2014. Disponivel em
http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/4697. Acesso em 25/08/2017.

GARVIN, David A. Gerenciando a Qualidade: a visao estratégica e competitiva. Rio
de Janeiro, Qualitymark, 2002.

GIL, A. C. Como eleborar projeto de pesquisa. 42 ed — 12 reimpr. — Sdo Paulo:
Atlas, 2009.

HUTCHINS, G. ISO 9000: um guia completo para o registro, as diretrizes da
auditoria e a certificacdo bem sucedida. 22 edicdo. Sdo Paulo: Makron Books,
2010.

INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA — IBGE. Disponivel em:
<http://cidades.ibge.gov.br/xtras/perfil. php?codmun=130120> Acesso em 10 de maio
de 2017.

JURAN, J. M. A gqualidade desde o projeto: novos passos para o planejamento
da qualidade em produtos e servigos. Sao Paulo: Cengage Learning, 2011.

MACHADO, B. L. Analise da percepcdo da qualidade ambiental de servicos
turisticos em Jodo Pessoa/PB. Dissertacdo de Mestrado: Natal, 2014. Disponivel
em https://repositorio.ufrn.br/jspui/handle/123456789/18164. Acesso em 10 de
agosto de 2017.


http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/5556
http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/4697
http://cidades.ibge.gov.br/xtras/perfil.php?codmun=130120
https://repositorio.ufrn.br/jspui/handle/123456789/18164

75

MARIN, E. S. A. Um estudo sobre a relacdo entre satisfacdo dos sonsumidores
e o desempenho financeiro dos maiores bancos de varejo no Brasil.
Dissertacdo de  Mestrado:  Ribeirdo  Preto, 2014. Disponivel em
http://lwww.teses.usp.br/teses/disponiveis/96/96132/tde-15092015-105012/pt-br.php.
Acesso em 10 de agosto de 2017.

LACERDA, T. S. et al. Avaliagcdo da qualidade de servicos em academias de
ginastica segundo a percepc¢édo dos alunos. Artigo: Paraiba, 2016. Disponivel em
www.abepro.org.br/biblioteca/TN_STO_227 329 28777.pdf. Acesso em 10 de
agosto de 2017,

LIRA, Materiais Didaticos na mediacdo do Ensino-Aprendizagem em escolas
Sateré-Mawé. Dissertagdo de Mestrado: S&o Paulo, 2015. disponivel em:
http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/4802. Acesso em 25/08/2017.

MARCONI, M. A.; LAKATOS, E.M. Fundamentos de Metodologia Cientifica. 62
Ed. S&o Paulo, 2009.

MARIANO, S. G. Qualidade em servigos e programas de atividades fisicas na
visdo de clientes, instrutores e gestores: construcdo e validacdo do
instrumento SQFSbr. Dissertacdo de Mestrado: Sdo Paulo, 2017. disponivel em:
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/39/39136/tde-14082017-153024/pt-br.php.
Acesso em 25/08/2017.

MARTINS, Pollyane Pinheiro. Cidadania e Administracdo Puablica no Amazonas.
2014. 78 f. Dissertacdo (Mestrado em Sociologia) - Universidade Federal do
Amazonas, Manaus, 2014.

ONOSUC, L. M. A qualidade de servigcos de ensino superior o caso de uma
instituicdo de ensino publico. Tese de Doutorado: Sao Paulo, 2009. Disponivel em
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12139/tde-10092009-092817/pt-br.php.
Acesso em 01/09/2017.

PALADINI, E. P. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. 32 ed. Sdo Paulo: Atlas,
2012;

PALADINI, E. P. Avaliacdo estratégica da qualidade. 22 ed. Sdo Paulo: Atlas,
2011;

PARASURAMAN, A.; BERRY, L. L.; ZEITHAML, V. A. Refinement and reassessment
of the SERVQUAL scale. Journal of retailing, v. 67, n. 4, p. 420, 1991. ISSN 0022-
4359.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L. SERVQUAL. Journal of
retailing, v. 64, n. 1, p. 12-40, 1988.

RODRIGUES, Marcus Vinicius. Qualidade de Vida no Trabalho: evolucdo e analise
no nivel gerencial. 132 ed. Petropolis: Vozes, 2011.

RODRIGUES, D. S. A. Qualidade nos servigos hoteleiros: percepcdes dos
turistas de negocios de Terezina-Pl. Dissertacdo de Mestrado: Natal, 2015.


http://www.abepro.org.br/biblioteca/TN_STO_227_329_28777.pdf

76

Disponivel em https://repositorio.ufrn.br/jspui/bitstream/123456789/20185/1/Danielle
SmilayDeAlmeidaRodrigues DISSERT.pdf. Acesso em 10 de agosto de 2017.

ROTHERY, Brian. Familia da qualidade. Sédo Paulo: Gower, 20009.

SALOMI, G. G. E; MIGUEL, P. A. C; ABACKERLI, J. A. SERVQUAL X SERVPERF:
comparagao entre instrumentos para avaliacdo da qualidade de servigos internos.
Revista Gestdo & Producdo. v. 12, n. 2, p. 279-293, mai-ago, 2005. Disponivel em
http://lwww.scielo.br/pdf/gp/v12n2/26094.pdf. Acesso em 01/08/2017.

SANTOS, Glauber Eduardo de Oliveira. Calculo amostral: calculadora on-line.
Disponivel em: <http://www.calculoamostral.vai.la>. Acesso em: 06/10/2017.

SLACK, Nigel; LEWIS, Michael. Operacéo estratégica na empresa. Harlow:
Pearson Education, 2002.

SILVA, H. C. S. A. Proposta de sistematizagdo para a avaliagdo da prestagdo de
servicos oferecido por uma equipe de saude da familia utilizando a escala
SERVQUAL. Dissertacdo de Mestrado: S&o Carlos, 2016. Disponivel em
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/18/18156/tde-27032017-094048/pt-br.php.
Acesso em 25/08/2017.

SILVA, M. P. D. M. A utilizacdo do método SERVQUAL voltado a gestdo da
Qualidade em servicos no SESI Educacédo. Dissertacdo de Mestrado, Manaus,
2016. Disponivel em http://tede.ufam.edu.br/handle/tede/5439. Acesso em
18/08/2017.

SILVA, I. C. O. G. Gestéo da qualidade dos servicos em turismo de bem-estar:
analise em SPAs do Brasil. Dissertacdo de Mestrado, Natal, 2016. Disponivel em
https://repositorio.ufrn.br/jspui/bitstream/123456789/22882/1/IslaineCristianeOliveira

GoncalvesDaSilva_DISSERT.pdf

. Acesso em 18/08/2017.

SOUZA, A. M. P. Avaliacdo da qualidade em servi¢cos de saude: um estudo de
caso no Ambulatério Araujo Lima da Universidade Federal do Amazonas.
Dissertacdo de Mestrado, Manaus, 2012. Disponivel em http://tede.ufam.edu.br/
handle/tede/3803. Acesso em 18/08/2017.

SOUZA, N. A. Pereira. Qualidade no atendimento dos servi¢cos de hotelaria em
Ribeirdo Preto: Diferencas entre turistas de Negocios e Lazer. Dissertagdo de
Mestrado: S&o Paulo, 2010. Disponivel em http://www.teses.usp.br/teses/
disponiveis/96/96132/tde-14012011-100732/pt-br.php. acesso em 25/08/2017.

TERRA, J. D. R. A influéncia de programas e metodologias da qualidade aplicadas na
drea de salde. Dissertacdo de Mestrado: Sao Paulo, 2016. Disponivel em
http://lwww.teses.usp.br/teses/disponiveis/3/3136/tde-18082016-094348/pt-br.php.
Acesso em 25/08/2017.

UFAM. Disponivel em: <http://www.ufam.edu.br>. Acesso em 10/05/2017.

, Histéria da UFAM - 2012. Disponivel em http://www.ufam.edu.br/historia-da-
ugm. Acesso em 10/05/2017.


https://repositorio.ufrn.br/jspui/bitstream/123456789/22882/1/IslaineCristianeOliveiraGoncalvesDaSilva_DISSERT.pdf
https://repositorio.ufrn.br/jspui/bitstream/123456789/22882/1/IslaineCristianeOliveiraGoncalvesDaSilva_DISSERT.pdf
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/3/3136/tde-18082016-094348/pt-br.php

77

Sistema de Bibliotecas. Relatério de Levantamento bibliografico por
classificacao. Manaus, 2017. Disponivel em:
<http://pergamumweb.ufam.edu.br:8080/pergamumweb/RelatoriosExibeResultadoSe
rvlet.>. Acesso em: 27/09/2017.

. Planejamento 2016 do Sistema de Bibliotecas da UFAM. Manaus, 2016.

VICENTE, N. A. Fatores intervenientes da lealdade em uma agéncia bancaria:
um estudo de caso com correntistas servidores da prefeitura de S&o Paulo.
Dissertacao de Mestrado: Sao Paulo, 2014. Disponivel em
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/12/12139/tde-01122014-195446/pt-br.php.
Acesso em 10/05/2017.

YAMAGUCHI, H. K. L. Qualidade de vida dos servidores técnicos
administrativos que atuam em uma Instituicdo de Ensino Superior. Disponivel
em:<http://bdtd.ibict.br/vufind/Record/UFAM_6¢4d504121280569¢c56572a12ba938f2
>. Acesso em 10/07/2016;

http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2001_TR26_0553.pdf, Acesso: 29/03/
2016;

https://www.jusbrasil.com.br/diarios/37709726/dou-secao-1-08-06-2012-pg-16.
Acesso: 29/07/2017;

https://www.google.com.br/maps/@-4.0925719,-63.1532675,281a,35y,118.46h,43.8
7t/data=!3m1!1e3. Acesso: 29/07/2017.


http://pergamumweb.ufam.edu.br:8080/pergamumweb/RelatoriosExibeResultadoServlet
http://pergamumweb.ufam.edu.br:8080/pergamumweb/RelatoriosExibeResultadoServlet
http://bdtd.ibict.br/vufind/Record/UFAM_6c4d504121280569c56572a12ba938f2
http://bdtd.ibict.br/vufind/Record/UFAM_6c4d504121280569c56572a12ba938f2
https://www.jusbrasil.com.br/diarios/37709726/dou-secao-1-08-06-2012-pg-16

APENDICE

78



79

Apéndice 1 - Modelo do questionario aplicado aos servidores do ISB

Pesquisa de satisfagcao sobre sua percepgao acerca da qualidade dos servicos
prestados no Instituto de Saude e Biotecnologia.

Prazadola) Senhora),

Ma condigio de estudante de Mestrado em Engenharia de Produgio, necessito levantar alguns dados
sobre sua percepcdo, na condicdo de cliente, acerca da gualidade dos servigos prestados no Instituto de
Saude e Bintec:nulngia. Aguardn sua resposta, pois sua contnbuigdo & muto importante para o
desenvolvimanto desta pesquisa.

{ ) Técnico-Administrative em Educacio.

Legemnda: 1: discondo fotalments; 2 discordo, emparte; 3 concorda, eém parte; 4 concordo plenameante; 5 Prefiro ndo respondear,

w E1 O instituto disponibiliza espacos, equipamentos e mobiliarios Wy 20 ) a ) M) 5 )
E adequados ao bom desempanho das atividades.
g E2 A insfituicho possui uma biblioteca com livios e penddicos 10 ) 2( ) 3( ) H ) S )
5 atualizados.
g E3d O prddio da instituigéo é bem culdado e conservado. W) 200y 3 ) M)y 5 )
= E4  Ainstituicio dispbe de equipamentos modernnos. Wy 200) 3 ) M)y S )
E5  Ainstituigio gera conflanga acerca dos senvigos ofertados. WMoy 200y 3 ) M)y 5 )
L EE Os servidores da instituicio s80 éticos e sigilosos sobreassuntos 10 ) 20 ) 3 ) # ) & )
=) que se fagam necessarios.
=
= E7 Os servidores do instituto transmitem confianca no desempenho 10 ) 2( ) 3( ) 4 ) 5 )
g de suas fungles.
I-Iz- EB Os clientes (servidores) recebem suporte da instituicho parabem 1( ) 2( ) 3 ) #4 ) & )
o executar as suas tarefas,
o
E9 A instiluicho oferece semvigos que auxillam na solugio dos 10 ) 2( ) 3 ) H ) S )
problemas apresentados por seus clientes (senvidores),
E10 A instituico cumpre com o8 prazos estipuados aos servidons, Wy a2 ) 3 ) ) 8
E11 Oz setores da instiiigho sfo sempre ageis na execugBo oe 10 ) 20 ) 3( ) 4 ) & )
ﬁ atendimentos aos seus dientes (servidores).
tn E12 Os senidores dos setores estdo dispostos a ajudar sempreque o 10 ) 2( ) 3 ) 4( ) 5 )
& clients (servidor) necessita.
e E13 O cliente (senidor) recebe atendimento individualizade, sempre 10 ) 2( ) 3( ) #H )} 5 )
que necessita,
E14 A institvicdo oferece um ambiente de seguanca a seus clientes 1 ) 2( ) 3 ) #H ) & )
(servidores).
E_ E15 O circuito interno de cAmeras transmite sequranca ne ambieneda 10 ) 2( ) 3( ) #H ) 5 )
E Institute,
£ "E16 O dlerte (servidor) possui a sensagdo de estar sequro no 1( ) 2( ) 3( ) 4 ) 5( )
E ambiente inerno do instituto.
® TE17 O imstituto oferece seguranga acs equipamentos de ssu W) 20 ) 3 ) M ) 5 )
patrimdanio.
E18 A instituicho & solidaria e prestativa quando ha problemas com 40 ) 2( ) 3 ) 4 ) & )
seus cientes (senvidores).
< E19 Os seridores dos setores sdo genfis ao exscutarem seus 10 ) 2( ) 3 ) H ) S )
'-E afazeres,
% E20 A instituigho busca saber as necessidades de seus clientes 10 ) 2( ) 3( ) H ) 5 )
o} (servidores),
E21 A instiuicio atende seus dientes (servidores) que encontram-s2 1 ) 2( ) 3 ) H ) S )
em situagies adversas.
E22 A instituicio proporciona a sensacio de bem-estar aos seus 10 ) 2( ) 3 ) H ) S )
clientes (servidores).




