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RESUMO

Este estudo versa sobre a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados no setor finan-
ceiro da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), a fim de efetuar uma compara-
cao entre a percepcao dos servidores lotados no setor e a visao dos servidores usuarios
dos servicos. Para tanto, o modelo utilizado foi baseado na SERVPERF adaptado para
guatro dimensdes, e a pesquisa foi composta de duas fases: uma entrevista com qua-
tro servidores do setor financeiro e um questionario enviado para os servidores docen-
tes e técnicos administrativos usuarios dos servicos do setor, obtendo-se 140 respos-
tas validas. Analisando os resultados, verificou-se que os servicos prestados no setor
financeiro da instituicdo contam com uma boa avaliacdo por parte dos seus usuarios,
sendo a discordancia entre as percepcdes de servidores prestadores dos servicos e de
usuarios limitada a alguns pontos especificos.
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ABSTRACT

The versa study on the evaluation of the quality of services in the financial sector of the Univer-
sidade Federal do Pampa, where we tried to make a comparison between the perception of the
crowded servers in the industry with the vision of the server service users. Thus, the model used
was based on SERVPERF adapted to four dimensions and research consisted of two phases: an
interview with four servers of the financial sector and a questionnaire sent to teachers and te-
chnical servers administrative users of the services sector, which it obtained 140 valid responses.
Analyzing the results, it was found that the services provided in the financial sector of the insti-
tution climbed a good evaluation by the users of the services, and the discrepancy between the
perceptions of providers of services servers and users have been limited to a few specific points.

Keywords: Quality of services; Financial sector; Assessment.

1 Configurando um ecossistema comunicacional pelo
Pensamento Complexo

O tema da qualidade dos servicos ganhou importancia na década de
1980, quando as organizac¢des passaram a buscar a exceléncia nos servicos e
a ver o cliente como peca-chave para conquista e manutencdo dos mercados
(Freitas, 2005). De acordo com Albrecht (1992, p. 254), a qualidade na prestacao
dos servicos oferecido “é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer
outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou
fornecer beneficios a alguém”. Entende-se, assim, que um servico de qualidade
é aquele capaz de gerar satisfacdo ao seu cliente, o que ¢é vital para o sucesso
de uma organizagao.

Para Soares (1994, p. 14), “qualidade em servicos significa atender as
reais necessidades dos clientes, sejam elas explicitas ou implicitas dentro do
prazo que o cliente deseja e a um justo valor”. Ja Las Casas (1995, p. 187) define
"servico de qualidade como sendo aquele em que o cliente fica satisfeito com
os resultados obtidos, de acordo com suas expectativas”.

As defini¢oes de qualidade na prestacao de servicos demonstram que as
expectativas do usuario é que irdo leva-lo a ter um sentimento de satisfacdo
com o servico oferecido: se a experiéncia se igualar ou for superior as
expectativas, havera satisfacdo por parte do cliente; caso o servigo for inferior,
havera insatisfacao.

Tendo isso em vista, no decorrer deste trabalho, buscou-se fazer uma
analise acerca do tema da qualidade de servi¢os, bem como das dimensdes
conhecidas para a formacdo de tais conceitos: confiabilidade, presteza,
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empatia e seguranca. Nesse sentido, a pesquisa teve como finalidade realizar
uma avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela Coordenadoria de
Contabilidade e Financas da Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA)
na percepcao dos servidores usudrios desses servicos e compara-la com a
concepcao dosservidores do setor. O estudo buscou, ainda, trazer contribuicdes
ao setor financeiro da instituicdo, assim como beneficios para a sociedade
como um todo, uma vez que os resultados obtidos podem servir para melhoria
e qualificacdo continua dos processos do setor.

2 Revisao da literatura

Neste topico, sdo abordados os conceitos relacionados ao marketing de
servicos e a qualidade em servicos.

2.1 Marketing de servicos

O conceito de servico estd relacionado a atividade que envolve o
fornecimento desolu¢des para questoesapresentadas pelo publico consumidor.
Nesse entendimento, Grénroos (2004, p. 65) define o servico como

um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente
sempre, ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionarios de
servigos e/ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecimento de servicos
e que sdo fornecidas como solu¢des para problemas do cliente.

Conforme Luiz (2014, p. 1), o servico é o “conjunto de atividadesrealizadas
por uma empresa para responder as expectativas e necessidades do cliente”. O
conceito de servicos relaciona-se com a pratica do marketing em organizacdes.
Nas ultimas décadas, vem ocorrendo um aumento exponencial nas pesquisas
relacionadas ao marketing de servicos, o que é fruto da expansdo econémica
e do contexto mundial que permite a aproximacao de mercados.

De acordo com Nascimento (2012, p. 43),

A expansdao dos mercados regionais e mundiais levou a
necessidade de produzir conhecimentos cientificos sobre vendas
e consumo, tornando relevante a analise objetiva dos elementos
determinantes da eficiéncia e eficacia desses diferentes
segmentos de mercado.

Mota (2009, p. 7) destaca que os estudos sobre marketing de
servicos relacionam-se aos conceitos de intangibilidade, heterogeneidade,
simultaneidade e inseparabilidade, estabelecendo uma nova visdo estratégica
para a geréncia das praticas de marketing. Conforme Nascimento (2012, p.
46), o conceito de intangibilidade traduz-se “pela falta de percep¢do concreta
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que a empresa prestadora de servicos promove a sua clientela. Um servico é
de dominio intangivel, formado por atividades imateriais [...] e dificilmente
observaveis por pessoas externas”. Na visdo de Kotler (2006), a intangibilidade
existe porque os servicos ndo sdao palpaveis, mas sdo como ideias e conceitos,
de modo que a reputacdo de quem presta o servico é que norteard o
consumidor. Isso quer dizer que o cliente, no momento em que se depara com
o fornecedor, ndo tem a real percepc¢do sobre a qualidade do servico, a ndo ser
por experiéncias anteriores ou recomendagdes de terceiros.

O conceito relacionado a heterogeneidade envolve a pluralidade
de abordagens vinculadas aos seres humanos nas relacdes de servicos.
Nesse sentido, de acordo com Mota (2009, p. 31), a “heterogeneidade esté
principalmente relacionada ao fato dos servicos terem envolvidos na sua
realiza¢do seres humanos, que por constituicdo sdo diferentes uns dos outros,
acarretando, portanto, diferencas de qualidade na entrega de um servico”.

Com a mesma visdo, Nascimento (2012, p. 48) destaca que:

Em um primeiro momento, ndo podemos afirmar que todo
o pessoal da empresa que estabelece um contato com o cliente
possuaomesmo nivel de competénciatécnicaouinterpessoalnem
que um individuo possa estar disposto a fornecer regularmente
e com a mesma continuidade o mesmo desempenho.

Sobreadimensdodasimultaneidade, que esta presente nascaracteristicas
do marketing de servigos, Coutinho e Misunaga (2011, p. 10) visualizam esse
conceito no fato de o servico ser realizado e consumido ao mesmo tempo.

Quanto a caracteristica da inseparabilidade, deve existir uma ligacdo entre o
prestador de servico e o cliente. Diante disso, Oliveira et al. (2009, p. 3) destacam que

A inseparabilidade esta associada ao fato de que a producao
de um servico ndo pode ser separada de seu consumo pelo
cliente. Diferentemente de bens fisicos que sdo produzidos,
estocados e distribuidos, os servicos ndo podem ser guardados.
A perecebilidade acontece porque a capacidade de servi¢co que
ndo é utilizada num determinado periodo de tempo nao pode
ser estocada para uso futuro. Porém, diferentemente de bens,
que sdo menos sensiveis a perecebilidade, os servicos podem ser
planejados de acordo com a flutuacdo da demanda.

Com essa mesma linha de pensamento, Nascimento (2012, p. 49) entende
que a inseparabilidade é um modelo que

[...] ilustra a dindmica que liga o cliente ao prestador
de servicos. Essa atividade conjunta torna-se, pela forca da
pratica, interativa e reciproca. Doravante o que distingue uma
organizacdo de outra, é a compreensdo da responsabilidade
gue o pessoal diretamente em contato com o cliente assume e o
mecanismo dessa intera¢do Unica.
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Essas caracteristicas fazem parte do conceito do marketing de servicos,
que estad cada vez mais presente nas pesquisas relacionadas as relacdes entre
os prestadores de servicos e os clientes finais.

2.2 Qualidade em servicos

A procura dos consumidores estd cada vez mais direcionada a servicos
que oferecam um custo-beneficio aliado a qualidade, motivo pelo qual a
qualidade é um fator de grande importancia para os clientes.

Nesse enfoque, de acordo com Luiz (2014, p. 2),

Uma vez alinhado o entendimento conceitual sobre servico,
podemos definir a Qualidade em Servicos como o grau em que as
expectativas dos clientes sdo atendidas, por meio de mecanismos
que favorecam aidentificacdo de suas necessidades e possibilitem
a percepcao sobre o servico prestado.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) definem o conceito de qualidade
de servi¢co de acordo com cinco dimensdes: confiabilidade, presteza, cortesia,
empatia e tangibilidade. Segundo Bateson e Hoffman (2001), a confiabilidade
é a capacidade de realizar o servico prometido de forma confidvel e precisa.

Corréa (2000, p. 1), por sua vez, conceitua a confiabilidade como

O primeiro fator na determinacdo da qualidade de servicos
[...]. Este fator determina a credibilidade obtida pela empresa
no processo de interacdo com o cliente. Para que o cliente
perceba a credibilidade e a empresa possa obter vantagem em
relacdo a este fator, a empresa deve dar atencdo na hora de
desenvolver novos produtos ou servicos (ou mesmo analisando
0s ja existentes), de apenas prometer e comunicar para o cliente
as caracteristicas as quais ele possa entregar, dentro dos termos
também acertados entre as partes.

Quanto ao conceito da presteza, de acordo com Machado et al. (2006,
p. 4), o termo refere-se “a vontade de ajudar o consumidor a prover o pronto-
servico”. Ja a dimensao de cortesia, segundo Araujo et al. (2011, p. 5), envolve
o conhecimento, a maneira e a habilidade dos funcionarios para comunicar
confianca e seguranca aos clientes.

Com relacdo a empatia, esta € uma dimensdao muito apreciada pelos
consumidores, que, conforme Moura et al. (2007, p. 4), corresponde a atencdo
individualizada que as empresas proporcionam a seus clientes. Las Casas
(1999) afirma que a empatia consiste no grau de cuidado e atencdo pessoal
dispensado aos clientes, como a capacidade de se colocar no lugar dos outros,
e na receptividade, que é a disposicao de ajudar os clientes.

Costa (2009, p. 11) define a tangibilidade como a dimensado que diz
respeito essencialmente a aparéncia, tanto do ambiente, das instalacdes e
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dos equipamentos quanto do pessoal. Kotler (1998) possui a mesma visao,
mencionando que a tangibilidade representa a aparéncia das instalacdes
fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de comunicacao.

Em suma, o marketing de servicos e a qualidade em servi¢os sdo
conceitos que permeiam as relacdes entre os fornecedores e os clientes, e
o aprimoramento dessas dimensdes tende a resultar em uma equacdo que
beneficia toda a cadeia de mercado, de forma integrada, em todas as fases
dos processos.

De acordo com Oliver (2010 apud Milan et al., 2013), a

Qualidade percebida de um servico pode ser entendida
como um conceito relativo a como um determinado servico se
desenvolve, enquanto que a satisfacdo do cliente é vista como um
conceito direcionado a avaliacdo de quao bem sucedido tal servico
foi realizado no que se refere ao preenchimento das expectativas
dos clientes em relacdo as suas necessidades e seus desejos.

7 x

Nesse sentido, a qualidade é um construto anterior a satisfacdo do
cliente, ou seja, a qualidade resulta do desempenho percebido pelo cliente
em relacdo as suas expectativas, surgindo ao longo da presta¢do do servico.
Ja a satisfacdo tem uma amplitude maior, pois estd baseada, também, em
necessidades e em experiéncias anteriores (Milan et al., 2013).

Também compartilham dessa ideia Salomi et al. (2005, p. 283), os
quais relatam: “Cronin e Taylor (1992) afirmaram ainda, que a qualidade
percebida dos servicos é um antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa
satisfacdo tem efeito significativo nas inten¢des de compra”. Segundo Tontini
e Sant’Ana (2008), atender as necessidades dos clientes é fundamental para
sua satisfacdo e para promover o éxito da instituicdo em longo prazo, ja que
clientes satisfeitos tendem a consumir novamente na organizagdo e sdo menos
suscetiveis a importarem-se com os precos.

Com relacdo a avaliacdo da qualidade em servicos, Parassuraman et al. (1988)
desenvolveram uma ferramenta denominada Service Quality, conhecida como
SERVQUAL. O instrumento destina-se a efetuar a avaliacdo da qualidade em servicos,
baseando-se em cinco dimensdes, tangibilidade, confiabilidade, compreensao,
seguranca e empatia, por meio de uma comparacao entre a percep¢do do “ideal” e
do “real”, permitindo encontrar os “gaps” de qualidade, ou seja, a diferenca entre
a expectativa e o que realmente é percebido pelo cliente.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempe-
nho, é uma medida da qualidade do servico em relagdo a uma
caracteristica especifica. Os critérios chamados de dimensdes
da qualidade, determinados por Parasuraman et al. (1985), sdo
caracteristicas genéricas do servico, subdivididas em itens, que
delineiam servico sob o ponto de vista do cliente que ird julga-lo
(Salomi et al., 2005, p.280-281).
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Mais tarde, em 1992, Cronin e Taylor, criaram a escala SERVPERF, a qual
é baseada somente na percep¢do do desempenho dos servicos, sem medir
a expectativa dos clientes. Esse instrumento utiliza as mesmas dimensdes
de qualidade da SERVQUAL propostas por Parassuraman et al. (1988), mas
emprega apenas a metade das questdes, sendo composto, assim, de 22 itens.

Para justificar seu modelo, Cronin e Taylor (1992) ressaltam
que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do
cliente com relacdo as dimensdes da qualidade, e que néao
deve ser medida com base no modelo de satisfacdo de Oliver
(1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das diferencas
entre expectativa e desempenho, e sim como uma percepcéo de
desempenho (Salomi et al., 2005, p. 283).

3 Método de pesquisa

A UNIPAMPA é uma instituicdo publica de ensino superior com estrutura
multicampi, a qual esta estabelecida em dez municipios situados da metade
sul do Rio Grande do Sul. A Coordenadoria de Contabilidade e Finangas (CCF)
da Universidade é um setor que faz parte da Pré-Reitoria de Administracdo
(PROAD), a qual é composta atualmente 13 servidores, que ocupam os cargos
de Contador, Técnico em Contabilidade, Administrador e Assistentes em
Administragao.

A Coordenacéao é organizada em duas divisdes: Divisdo de Contabilidade
e Divisdo de Financas. A primeira possui relagdo direta com as sec¢des de
analises e regularizacdes contdbeis, retificacdo de receita publica e folha
de pagamento e com o setor de empenho pelo Sistema de Administracdo
Financeira do Governo Federal (SIAFI). A segunda abrange os setores de diarias
e passagens, suprimento de fundos, importacées, liquidacdo e pagamento de
despesa, bem como o controle financeiro de contratos.

Devido ao fato de a CCF centralizar a Contabilidade e Financas de toda
a Universidade, o setor possui comunicacdo direta com a Reitoria e os dez
campi da instituicdo, bem como com fornecedores e outros sujeitos envolvidos
nos processos de rotina do setor. Por essa razdo, o setor realiza, diariamente,
interlocucdes operacionais com os mais diferentes usuarios, tornando-se uma
engrenagem fundamental para o funcionamento da institui¢do.

Para atender o objetivo do trabalho, utilizou-se uma triangulacdo por
meio de uma pesquisa qualiquantitativa descritiva. Segundo Gil (2012, p.
28), as pesquisas descritivas “tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populag¢do ou fenédmeno ou o estabelecimento
de relacdes entre variaveis”. De acordo com o autor, o estudo de determinadas
particularidades ou atitudes de um grupo caracteriza uma pesquisa do tipo
descritiva.

Conforme Andrade (2005), na pesquisa descritiva, os fatos sdo estudados
e analisados pelo pesquisador, sem que haja, contudo, a sua interferéncia.
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Além disso, uma caracteristica desse tipo de pesquisa consiste na técnica
padronizada da coleta de dados, geralmente realizada via questionarios e
observacao sistematica.

De acordo com Gil (2012), na pesquisa qualitativa, existe uma relacdo dinamica
entre o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre o mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros,
de modo que a interpretacdo dos fenémenos e a atribuicdo de significados sao
necessarias nesse tipo de pesquisa. Ja a pesquisa quantitativa é aquela em que os
dados podem ser classificados e analisados por meio de ferramentas estatisticas.

3.1 Populagdo e amostra

Na etapa quantitativa, foram pesquisados os servidores da UNIPAMPA
lotados nos dez campi e na Reitoria. O quadro de pessoal da instituicdo,
atualmente, é formado 819 docentes e 838 técnicos-administrativos,
totalizando 1.657 servidores. A amostra foi do tipo probabilistica simples,
considerando um nivel de confianca de 95% e um erro amostral de 8% e sendo
formada por 140 questionarios validos.

No que diz respeito a etapa qualitativa, foram entrevistados quatro
servidores do setor financeiro da institui¢do, os quais ocupam os cargos
de Contador, Técnico em Contabilidade, Administrador e Assistente em
Administracdo — um deles possui cargo de chefia. A idade dos servidores é de
30, 33, 25 e 36 anos, respectivamente, e o tempo de servico desses servidores
na instituicdo varia entre dois e cinco anos.

3.2 Procedimentos de coleta de dados

Na etapa quantitativa, o instrumento de pesquisa foi composto de 29
questdes, divididas em trés se¢des: a primeira contém sete perguntas referentes
ao perfil do servidor e a sua unidade de lotacdo; a segunda possui 17 questdes
que buscam verificar a qualidade dos servicos da CCF, com base no modelo
SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992), o qual foi adaptado para uma
escala tipo likert de 5 pontos; e a terceira possui quatro tdépicos com variaveis
antagoénicas (GUPTA, 2010), que tém como objetivo a avaliacdo do grau de
satisfacdo com relacdo aos servicos prestados pela Coordenadoria.

A coleta de dados ocorreu mediante o envio de um questionario por
meio da ferramenta Google Docs, em que foi elaborado e disponibilizado
um formulario eletrénico na forma de questionario a todos os servidores dos
dez campi e da Reitoria da instituicdo pesquisada no periodo de 08 a 17 de
junho de 2016. Em seguida, os questiondrios utilizados na etapa quantitativa
foram adaptados para uma entrevista semiestruturada, mantendo as mesmas
dimensdes do modelo SERVPERF (confiabilidade, presteza, seguranca e
empatia), a qual foi realizada no periodo de 27 a 29 de junho de 2016.

RSh REVISTA SOCIAIS & HUMANAS -VOL. 30/ N° 1 - 2017



P4g. 113 | Artigo Livre

Silvana Dalmaso Tolfo, Henrique Schneider Roth, Vanessa Abreu Dias, Gustavo de Carvalho Luiz

3.3 Tratamento e analise dos dados

A ferramenta utilizada para o cruzamento dos dados estatisticos foi o
software Statistical Package for Social Science (SPSS), que permitiu analisar
o perfil dos respondentes, efetuando as analises descritivas (média e desvio-
padrao) e verificando a influéncia do perfil nas dimensées do modelo.

A analise qualitativa foi feita com base na andlise de contelddo. Segundo
Campos (2004, p. 612), “Bardin configura a analise de conteiddo como um
conjunto de técnicas de andlise das comunicag¢des, que utiliza procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das mensagens”.

De acordo com os pressupostos de Bardin (2009), a analise de conteudo
ndo deve ser revestida de um texto extremamente formal e objetivo, a fim
de nao afetar a criatividade e capacidade intuitiva do pesquisador, ao mesmo
tempo que ndo deve ser tdo subjetiva, de forma a ndo consistir apenas em um
mero confirmador de suas préprias ideias.

4 Apresentacao e discussao dos resultados

Para facilitar o entendimento deste estudo, a apresentacdo dos
resultados estd dividida em dois tépicos: a analise da entrevista com os
servidores do setor financeiro da instituicdo e a avaliacdo da pesquisa com os
servidores usuarios.

4.1 Analise da entrevista com os servidores lotados no setor financeiro

A ferramenta SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), que deu origem ao
modelo SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992 apud Salomi, 2004) é composta de cinco
dimensdes, conhecidas como dimensdes da qualidade. Os resultados encontrados
na pesquisa estdo organizados de acordo com cada uma dessas dimensdes.

Ostrechos de respostas dos entrevistados, listados a seguir, retratam uma
opinido homogénea com relacdo a dimensao “confiabilidade”, que se refere a
habilidade da empresa em prestar o servico corretamente e dentro do prazo
acordado. Quando perguntados a esse respeito, os servidores responderam:
“[...] com certeza o setor financeiro procura sempre cumprir os prazos, salvo
raras exce¢oes [...]" (entrevistado 2), “No6s fazemos o possivel para atender
todas as demandas dentro do prazo estipulado, ha um esfor¢o em equipe para
que isso aconteca” (entrevistado 2) e “Sempre que possivel cumprimos, nos
empenhamos para cumprir e responder as solicitagdes com a maior brevidade
possivel [...]” (entrevistado 4).

Janoqueconcerne aos procedimentos rotineiros, osentrevistadosrelataram:
“Cada um tem as suas rotinas especificas, mas, mesmo na falta de um colega,
noés sempre procuramos resolver o problema” (entrevistado 1), “Nosso setor é
muito organizado, nés temos um padrdo que todos sequem [...]" (entrevistado 3),
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“"Temos os processos muito bem desenhados aqui na CCF. Cada um sabe o papel
que desempenha na engrenagem [...]" (entrevistado 4) e “[...] de acordo com a lei,
com os procedimentos que ja estdo preestabelecidos [...]" (entrevistado 2).

Com relacdo a resolucdo de problemas, os entrevistados afirmam que: “A
resolucdo sempre é dada embasada nas leis [...]" (entrevistado 1), “A resolucao
dos problemas também passa pelo trabalho em equipe, cada um contribui
dentro dos seus conhecimentos e capacidades [...]"” (entrevistado 3) e “Quando
surge algum problema, procuramos buscar na legislacdo, buscar num colega,
sempre para responder dentro do que lei permite [...]"” (entrevistado 4). Ao
manifestarem-se sobre a execucdo dos servicos, os servidores explanaram: “[...]
maximo de certeza sempre amparados pela legislacdo [...]"” (entrevistado 1), “O
nosso setor se baseia principalmente na padronizacao, no esforco em equipe em
eficiéncia e responsabilidade [...]"” (entrevistado 3) e "[...] os servidores do setor
sdo muito responsaveis, nds temos uma equipe muito boa...” (entrevistado 4).

Os quatro servidores entrevistados possuem o mesmo posicionamento
referente as quatro variadveis perguntadas. Entendem que existe um esforco
conjunto dos colegas do setor para solucionar problemas e atender os
questionamentos recebidos dos demais setores, além de enfatizarem que
existem processos padronizados no setor, o que facilita o fluxo de trabalho, e
que os procedimentos sdo realizados sempre embasados na legislacdo.

A dimensdao “presteza” estd relacionada ao setor assumir como seu
determinado servico ou problema a ser resolvido; trata-se do cuidado e da
disponibilidade do servidor para ajudar um cliente ou colega de outro setor.
Nessa dimensdo, foram verificadas trés varidveis. Ao serem perguntados sobre
a informacdo e o cumprimento dos prazos, os entrevistados mencionaram: “[...]
mesmo com falta de servidores e o excesso de trabalho, nés procuramos sempre
cumprir e atender aos prazos” (entrevistado 1), “Eu acho que o setor atende 99,9%
das situacGes dentro dos prazos [...]" (entrevistado 2) e “[...] temos um formulario
on-line para o atendimento de solicitacdes e informacdes que é respondido
com a maxima brevidade possivel [...]” (entrevistado 3). No que diz respeito ao
atendimento das demandas, os respondentes afirmaram: “[...] nos organizamos
por meio de sistemas e métodos para que o setor atenda todas as demandas”
(entrevistado 2), "Acredito que as demandas sempre sdo atendidas, sempre com a
maxima agilidade [...]" (entrevistado 3) e “O setor em geral é bem comprometido
com atendimento” (entrevistado 1). Sobre o tépico disponibilidade dos servidores,
estes declararam “Sempre tem bastante disponibilidade, o problema é que hoje
estamos prejudicados porque sairam alguns servidores e ndo foram repostos [...]"
(entrevistado 4), “Embora tenha um fluxo bem grande de trabalho, procuramos
nos manter disponiveis para essas demandas” (entrevistado 2) e “estamos com
poucos servidores e muito trabalho... mas nés nos desdobramos para dar retorno
as demandas do setor” (entrevistado 1).

No que diz respeito a essa dimensdo, também foi observado o mesmo
entendimento dos entrevistados quanto as varidveis pesquisadas. Estes
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deixaram claro que ha interesse em solucionar as demandas e que procuram
atendé-las com a maior celeridade possivel; entretanto, concordam que
o volume de trabalho é grande, pois alguns servidores do setor foram
transferidos, e as vagas ndo foram repostas.

A terceira dimensdo avaliada foi a “seguranca”, que aborda o
conhecimento e a habilidade dos servidores na prestacdo dos servicos de
forma que gere confianca (seguranca) aos demais. Nesse sentido, foram
investigadas quatro varidveis. Com relacdo aos comportamentos do setor que
podem gerar seguranca, obtiveram-se os seguintes relatos: “[...] repassamos as
informacGes e prestamos os servicos sempre amparados e com o respaldo da
lei e, na medida do possivel, os servidores fazem cursos de capacitagao [...]”
(entrevistado 1), “Padronizacdo dos procedimentos, atencdo a legalidade dos
atos e transparéncia no trabalho executado” (entrevistado 3) e “[...] efetuar
os procedimentos de forma correta, prestar as informacées de maneira clara
demonstra confianca para o pessoal que utiliza nosso setor” (entrevistado 2).

J4 no que concerne aos procedimentos que demonstram seguranca,
foram feitas as seguintes observa¢des: “Tudo que é liquidado e pago fica
disponivel no Portal da Transparéncia do governo federal; além disso, ha
um fluxograma e um manual em que todas as a¢des do setor sdo baseadas”
(entrevistado 3), “Sendo cordial, tendo a informa¢do. Quando ndo temos a
informacdo, procuramos sempre buscar com um colega e sempre buscamos
cursos de capacitacdo [...]" (entrevistado 2) e “Com informacbes corretas e
baseada na legalidade” (entrevistado 4).

No tocante ao tratamento aos demais servidores, os respondentes
informaram: “[...] procuramos sempre ser educados e ter um bom relacionamento
com todos os demais servidores.” (entrevistado 2), “Acredito que todos
sejam atenciosos e cordiais, sempre tentamos tratar todos com respeito”
(entrevistado 3) e “Buscamos sempre atender os colegas de forma clara, com
educacao [...]" (entrevistado 4). Com relagdo ao conhecimento dos servidores
do setor, os entrevistados relataram: “[...] sempre procuramos aprimorar nossos
conhecimentos” (entrevistado 2), “Todos tém o conhecimento necessario
para desenvolver suas atividades com seguranca” (entrevistado 3) e “Como
trabalhamos num setor muito baseado na legisla¢ao, todos estdo sempre lendo,
se atualizando, pois as mudancas sdo constantes” (entrevistado 4).

Fica evidenciado, mais uma vez, que os servidores entrevistados
compartilham da mesma opinido no tocante as variaveis de seguranca. Pode-
se verificar nos relatos expostos que a legalidade dos atos, os processos
padronizados, o fato de que cada servidor tem suas fun¢des definidas de forma
clara, a busca constante por cursos de capacita¢do, a educacdo e o respeito sdo
pontos cruciais para que o setor estabeleca seguranca aos demais servidores.

A quarta e Gltima dimensao investigada foi a “empatia”, que trata da
capacidade do servidor de compreender a necessidade do colega tomador
do servico, imaginando-se na mesma situacdo, e, ainda, da atencdo pessoal
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dispensada a este colega. Dentro dessa perspectiva, foram examinadas
quatro variaveis. Destacam-se, a seguir, alguns trechos mencionados pelos
entrevistados com relacdo a atencdo aos demais servidores: “Eu vejo todos
sendo tratados sempre com muita atenc¢do, o servidor se preocupa muito em
tratar todos com cordialidade e com respeito” (entrevistado 3), “[...] a gente
procura sempre resolver os problemas dos servidores [...]” (entrevistado 2)
e “A maioria das vezes sdo sempre muito atenciosos e procuram responder
da melhor forma possivel a qualquer servidor ou colega que nos procuram”
(Entrevistado 4)

No que se refere ao horario de atendimento, apareceram as seguintes
falas: “Penso que poderia ser ampliado, para podermos ter mais contato
e atendimento aos outros campi que funcionam em horarios noturnos”
(entrevistado 1), “[...] acredito que o horario é suficiente para atender a
maioria das demandas, porém penso que seria interessante ampliar um
pouco o horario para atender as necessidades dos campi que tém atividades
noturnas” (entrevistado 3) e “[...] N6s atendemos dentro desse horario da
melhor maneira possivel, mas eu penso que poderia ser estendido um pouco
mais, pois a Universidade tem dez campi, os quais ficam descobertos fora desse
horario” (entrevistado 4). Com relacdo ao interesse dos servidores do setor em
solucionar problemas, os respondentes expuseram: “[...] sempre procuramos
solucionar os problemas com celeridade” (entrevistado 3), “Buscamos atender
os interesses de todos os setores dentro das possibilidades, atendemos da
melhor maneira possivel” (entrevistado 4) e “Sdo todos interessados em
resolver da melhor maneira possivel” (entrevistado 2).

No que diz respeito a compreensdao dos servidores do setor com as
necessidades especificas dos demais servidores, os entrevistados retrataram:
“"Nos respeitamos as necessidades e procuramos sempre quando possivel
ajudar no que estiver em nosso alcance” (entrevistado 1), “[...] Sempre
procuramos ter compreensao da realidade dos outros setores e das demandas
[...]" (entrevistado 2) e “Sempre procuramos buscar compreender as
particularidades de cada setor...” (entrevistado 4).

No que concerne a dimensdo “empatia”, os entrevistados novamente
apresentaram o mesmo ponto de vista com rela¢do as variaveis analisadas.
Demonstraram preocupac¢do em atender de formaindividualizada, respeitando
as especificidades dos outros setores e dos usuarios.

4.2 Andlise da pesquisa com servidores usuarios dos servicos

Antes de proceder a avaliacdo dos servicos prestados, é necessario
conhecer a amostra pesquisada, composta de 140 servidores (docentes e
técnicos-administrativos) lotados nos 10 campi e na Reitoria da UNIPAMPA.
Para isso, as variaveis, tanto profissionais quanto sociodemograficas foram
distribuidas em graficos e apresentadas na sequéncia.
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4.2.1 Andlise do perfil dos respondentes

Em relacdo ao género dos respondentes, existe uma pequena maioria do
sexo masculino, com 52,1% (n=72) da amostra pesquisada. O género feminino
aparece na pesquisa com 47,9% (n=67), conforme pode ser visualizado no Grafico 1.

Gréfico 1 - Género dos respondentes

= Feminino

m Masculino

Fonte: elaborado pelos autores

No que se refere a categoria dos respondentes, hd um discrepancia
na amostra pelo fato de que 68,6% (n= 96) dos respondentes sdo técnicos-
administrativos, e apenas 31,4% (n=44) sao docentes (Grafico 2).

Gréfico 2 - Categoria dos respondentes

m Docente

| Técnico Adm

Fonte: elaborado pelos autores

Sobre a lotacdo dos respondentes, percebe-se, no Grafico 4, a
predominancia de servidores lotados na Reitoria; porém, todas as unidades
possuem servidores que responderam a pesquisa.
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Gréfico 3 - Lotagdo dos respondentes
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Fonte: elaborado pelos autores

Em relacdo ao tempo de servico dos respondentes, o Grafico 4 demonstra
que ha um maior numero de respondentes que trabalha na UNIPAMPA de um
a trés anos, 38,6% (n=54), seguido de um empate entre os que trabalham de
cinco a sete anos e os que estdo ha mais de mais anos na Instituicdo, ambos
com 22,9% (n=32). Posteriormente, estdo os que trabalham de trés a cinco
anos, 10,7% (n=15), e os trabalhadores com até um ano de servico, 5% (n=7).

Gréfico 4 - Tempo de servico dos respondentes na UNIPAMPA
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Fonte: elaborado pelos autores

4.2.2 Analise descritiva

Assim como na entrevista, para a andlise das médias, dividiram-se as
variaveis de avaliacdo da qualidade em quatro grupos, de acordo com as
dimensdes do modelo. Desse modo, nos quadros a seguir, apresentaram-se
as médias por dimensdo em ordem crescente conforme a escala utilizada no
instrumento de pesquisa.

As cinco variaveis apresentadas no Quadro 1 obtiveram médias entre
3,99 e 4,23, perfazendo uma média geral da dimensado “confiabilidade” de
4,06, o que, de acordo com a escala, representa uma avaliacdo que varia de boa
a 6tima, e um desvio-padrao entre 0,947 e 1,135, indicando baixa disparidade
nas respostas.
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Quadro 1 - Avaliacdo da dimens&o “confiabilidade”

CONFIABILIDADE Média c

C4 | O setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha cumpre os prazos para| 3,99 1,103
prestar as informagdes e/ou servicos que Ihe sdo solicitados

(2 | Quando vocé tem algum problema relativo aos servicos prestados no setor,| 4,01 1,135
o setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha demonstra o sincero
interesse em resolvé-lo

C1 | Quando o setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha promete fazer| 4,02 1,042
um servico em determinado tempo, ele o faz
C5 | O setor financeiro da instituicio onde vocé trabalha enfatiza a forma correta | 4,07 1,036
de efetuar os procedimentos e registos
(3 | O setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha executa corretamente os | 4,23 0,947
servigos que lhe sdo solicitados
Média da dimensdo “confiabilidade” 4,06 0,926

Fonte: elaborado pelos autores

De acordo com o Quadro 2, pode-se verificar que a dimensao “presteza”
obteve a menor média (x=3,82) entre as quatro dimensdes analisadas. As
médias ficaram entre 3,61 e 3,98, correspondendo a uma avalia¢do de regular
a boa. O desvio-padrdao permaneceu entre 1,104 e 1,185, demonstrando que
houve pouca discordancia entre os respondentes. Observou-se, ainda, que a
variavel (P9) apresentou a menor média (x=3,61) e que a variavel (P6) espelhou
a segunda pior média (x=3,76) dentre as 18 variaveis retratadas na pesquisa.

Quadro 2 - Avaliacdo da dimenséo “presteza”

PRESTEZA Média c
Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha
P9 |estdo sempre disponiveis (nunca estdo muito ocupados) para atender | 3,61 1,173

aos seus pedidos de informagBes ou servicos
Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha

P6 informam exatamente quando as solicitagdes ou os servicos serdo | 3,76 1,185
prestados
p7 Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha 303 1104
atendem prontamente as demandas de informagdes e servicos ! !
P3 Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha 308 1172
estao sempre dispostos a ajuda-lo ! !
Média da dimensao “presteza” 3,82 1,009

Fonte: elaborado pelos autores

A dimensao “seguranca” (Quadro 3) apontou a melhor avaliagdo por
varidvel — S12 (x=4,27) — e por dimenséo, refletindo uma média geral de 4,14 e
caracterizando uma avaliacdo entre boa e 6tima. As médias figuraram entre
4,01 e 4,27, retratando média acima de 4,00 para todas as variaveis constantes
na dimensao. O desvio-padrado foi o menor das quatro dimensdes, ficando entre
0,872 e 1,063 e configurando a menor discrepancia entre os respondentes.
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Quadro 3 - Avaliacdo da dimenséo “seguranca”

SEGURANCA Média c
0 comportamento dos servidores do setor financeiro da instituicdo
S10 |onde vocé trabalha gera confianca em vocé com relacdo as 4,01 1,063

informacBes prestadas e/ou aos servicos realizados

Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha
S13 [tém conhecimento para responder as suas dlvidas a respeito dos 4,13 0,872
servicos prestados pelo setor

S11 Vocé se sente seguro ao solicitar informacdes ou servicos aos

servidores do setor financeiro da instituicdo onde trabalha 415 0,974

Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha
512 sdo sempre educados com vocé 427 0,936
Média da dimensao “seguranca” 4,14 0,834

Fonte: elaborado pelos autores

No que diz respeito a dimensao “empatia” (Quadro 4), as médias ficaram
entre 3,81 e 4,04, e a média geral da dimensao foi de 3,92, sequnda menor
média entre as quatro dimensdes, perfazendo uma avaliacdo entre regular
e boa. Notou-se, também, que as varidveis E18, E14 e E16 apresentaram,
respectivamente, a terceira, a quarta e a quinta menores médias dentre as 18
varidveis analisadas no estudo. O desvio-padrao variou entre 1,028 e 1,154, o
que denota regularidade nas respostas obtidas.

Quadro 4 - Avaliacdo da dimenséo “empatia”

EMPATIA Média °

F18 Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha 381 1057
compreendem as necessidades especificas do publico interno ! !

O setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha oferece atencdo
E14 | individual a voce 3,86 1,154

Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha ddo
E16 atencdo pessoal a vocé 389 | 1,057

£15 |0 horario de funcionamento do setor financeiro é conveniente para atender 403 1066
as demandas dos demais servidores da instituicdo ' !

E17 Os servidores do setor financeiro da instituicdo onde vocé trabalha 404 1028
demonstram interesse em solucionar suas demandas e/ou seus problemas ' !

Média da dimensao "empatia” 3,92 | 0,909

Fonte: elaborado pelos autores

4 Consideracoes finais

Ao analisarmos a dimensao “confiabilidade”, que se refere a habilidade
da empresa em prestar o servico corretamente e dentro do prazo acordado,
percebeu-se que osservidoresentrevistados possuem o mesmo posicionamento.
Estes entendem que existe um esforco conjunto dos colegas do setor para
solucionar problemas e atender os questionamentos recebidos dos demais
setores. As médias apresentadas na avaliacdo descritiva vém ao encontro
desse entendimento, pois a dimensao obteve a segunda melhor média, sendo
avaliada entre boa e 6tima na percepc¢ao dos servidores usuarios.
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Com relacdo a dimensdao “presteza”, foram analisados itens que
representam a disponibilidade e o interesse dos servidores em atender
os usuarios. Foi observado o mesmo entendimento dos entrevistados no
que se refere as varidveis pesquisadas: os entrevistados ressaltam que ha
interesse em solucionar as demandas e que procuram atendé-las com a maior
celeridade possivel, concordando, entretanto, que o volume de trabalho é
grande. Verificou-se que, nessa dimensao, foram refletidas as menores médias
sob a 6tica dos usudrios dos servicos, o que gera uma discordancia entre o
pensamento dos servidores do setor e dos usudrios dos servicos. Porém, essa
dissonancia pode ser explicada pelo grande volume de trabalho relatado pelos
servidores entrevistados. Vale ressaltar, ainda, que, embora tenha apresentado
a menor média, nenhuma das variaveis foi avaliada como ruim, permanecendo
a avaliacao entre regular e boa.

Quanto a dimensao “seguranca”, verificou-se que o setor é organizado
e regrado, o que, no entendimento dos entrevistados, facilita o trabalho
e permite que seja feito com seguranca e embasamento legal. Essa visdo é
reafirmada pelo resultado da pesquisa com os usudrios dos servicos, em que
a dimensao obteve a maior média entre as quatro dimensdes analisadas,
retratando uma avaliacdo entre boa e 6tima.

No que diz respeito a dimensao “empatia”, observou-se que os servidores
do setor acreditam que prestam atendimentos respeitando as especificidades
de cada usuario e/ou setor. Porém, a média geral dessa dimensdo na percep¢ao
dos servidores usudrios variou entre regular e boa, o que demonstra um
contraponto entre a percepcdo dos servidores do setor financeiro e a visdo
dos servidores usudrios dos servicos.

Os resultados desta pesquisa foram repassados ao responsavel pelo
setor financeiro da instituicdo, com a finalidade de servir de suporte para
melhorias que possam vir a serem implementadas. Para fins académicos, ha,
ainda, a possibilidade de novas pesquisas em outros setores da Universidade,
bem como de uma nova pesquisa no setor com objetivo de estabelecer
comparagdes com este estudo.
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