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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo geral avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo setor de
almoxarifado de uma Institui¢do federal de ensino superior do estado de Pernambuco a partir
da perspectiva dos Técnicos Administrativos em Educacao (TAEs). A pesquisa adotou uma
abordagem quantitativa e qualitativa, utilizando o modelo SERVQUAL. A coleta de dados foi
realizada no més de agosto de 2023, por meio de um questionario aplicado a uma amostra de
22 servidores TAEs, selecionados por conveniéncia. Os resultados foram analisados
comparando as médias das expectativas e percep¢des dos servidores em relacdo a cada
dimensdo do SERVQUAL. As analises revelaram que, em todas as dimensdes, as percepgdes
dos TAEs foram inferiores as expectativas, indicando insatisfagdo com os servigos do
almoxarifado. Os maiores gaps foram observados nas dimensdes Tangibilidade e
Confiabilidade. Itens como “Consulta informatizada de materiais” e “Instalagdes fisicas
adequadas” destacaram-se como areas criticas que precisam de melhorias. As conclusdes
indicam a necessidade de agdes corretivas para aprimorar o setor de almoxarifado da
organizacdo e proporcionar um servico mais satisfatorio aos servidores TAEs, contribuindo

assim para a melhoria geral da institui¢ao.

Palavras-chaves: SERVQUAL; Qualidade em servigos; Instituicdo Federal; Técnicos
Administrativos em Educacao (TAEs).



ABSTRACT

This study aimed to assess the quality of services provided by the warehouse departament of a
federal higher education institution in the state of Pernambuco, Brazil, from the perspective of
Administrative Technicians in Education (TAEs). The research adopted both quantitative and
qualitative approaches, utilizing the SERVQUAL model. Data collection took place in August
2023 through a questionnaire administered to a convenience sample of 22 TAEs. The results
were analyzed by comparing the means of TAEs expectations and perceptions across each
SERVQUAL dimension. The analyses revealed that, across all dimensions, TAEs perceptions
fell short of their expectations, indicating dissatisfaction with the warehouse department’s
services. The largest gaps were observed in the Tangibility and Reliability dimensions. Items
such as “Computerized material consultation” and “Adequate physical facilities” emerged as
critical areas in need of improvement. The findings highlight the need for corrective actions to
enhance the organization’s warehouse department and provide more satisfactory services to

TAE:s, thereby contributing to the overall improvement of the institution.

Keywords: SERVQUAL; Service Quality; Federal Institution; Administrative Technicians in
Education (TAEs).
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1 INTRODUCAO

Assim como as areas de administra¢ao de recursos humanos, administracao financeira,
administracdo de marketing, administracdo estratégica, a administragdo da qualidade tem um
papel fundamental nas organizagdes. Para Taguchi (1986), qualidade ¢ uma medida em que
um conjunto de caracteristicas inerentes atende aos requisitos dos usuarios.

Sendo uma 4rea muito importante para o sucesso das organizacdes existem varios
estudos sobre administragdo da qualidade. Ishikawa (1997) define que Qualidade ¢ satisfazer
radicalmente o cliente, para ser agressivamente competitivo. A competitividade ¢ muito
grande e agradar os clientes ¢ primordial para obter bons resultados. Inclusive nos setores de
servicos, onde a participagdo desse setor na economia vem aumentando nos ultimos anos.
(CARVALHO et al. 2005)

Meirelles (2003) define que o setor de servico é caracterizado pela producdo de
produtos tangiveis ou intangiveis. Constituindo um dos setores que mais emprega pessoas no
pais. Segundo o IBGE (2020) exemplos de categorias que se enquadram no setor de servigo
sdo: servicos de informagdo e comunicagdo, servigos profissionais, administrativos e
complementares, transportes, atividades imobiliarias, servico de manutengao e reparagdo entre
outros.

Também fazendo parte dessa categoria tem-se a Administragdo Publica, que possui
como um de seus propdsitos a prestagao de um servigo de qualidade e eficiente para toda a
sociedade (FREITAS 2008). Com esse objetivo o Estado também busca fazer estudos para
medir a qualidade em seus servigos. Visto que um dos principios da Administragdo Publica ¢
a eficiéncia na prestacdo de seus servigos, além do principio da eficiéncia a Administragao
Publica possui os seguintes principios: principio da legalidade, impessoalidade, moralidade e
publicidade. (CONSTITUICAO, 1988, Art. 37)

Para as organizacdes atingirem seus objetivos, investimentos em varias areas foram e
sdao realizadas. Visando o desenvolvimento dessas empresas, em especial organizagdes do
setor de servigos. A administracdo da qualidade desenvolveu ferramentas para aperfeicoar
seus servigos e medir a qualidade desses.

Com esse propodsito muitas dessas institui¢cdes t€m recorrido a ferramentas para fazer
essas mensuragdes da qualidade prestada em seus estabelecimentos. Sendo uma das
ferramentas amplamente utilizadas para avaliar a qualidade percebida pelos clientes em
relacdo aos servicos oferecidos por uma empresa, destaca-se o modelo SERVQUAL

(PARASURAMAN et alii, 1988). O modelo Servqual compara a diferenga entre as
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expectativas do cliente e as percepgdes e da qualidade do servigo prestado. Sendo composta
por cinco dimensdes que representam as principais areas de avaliagdo da qualidade de servigo.

Outra ferramenta bastante utilizada para avaliagdo da qualidade em servico ¢ a
SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992). Diferente do modelo anteriormente citado, essa
ferramenta se baseia em medir a satisfacdo do cliente pela percepcdo dele em relagdo aos
servigos prestados pela organizagdo em estudo.

Portanto na busca de avaliar a qualidade de um servigo, este trabalho visa medir a
qualidade de um servigo publico, ofertado por um setor de almoxarifado de uma Instituicao
Federal de Ensino Superior do estado de Pernambuco, essa avalia¢do sera realizada utilizando
a ferramenta SERVQUAL, na qual busca avaliar a qualidade dos servigos comparando a
diferenca entre as expectativas que os usudrios possuem de um setor de almoxarifado em
relagdo a percepg¢dao que esses usuarios t€ém do almoxarifado desta Institui¢do Federal de
Ensino Superior, utilizando o modelo SERVQUAL, no qual ¢ um instrumento bastante ttil

para medi¢ao da qualidade e eficiéncia de um servigo.

1.1 Pergunta de Pesquisa

Ofertar um servico eficiente e de qualidade no setor publico ¢ algo que a
Administragdo Publica prevé e busca constantemente, sendo, o principio da eficiéncia, um dos
principios da Administragdo Publica. E preciso que haja avaliagio da qualidade do setor
publico e, assim, os 6rgdos publicos percebam onde precisam melhorar. Portanto, a pergunta
de pesquisa apresentada ¢: Como os Técnicos Administrativos em Educacao (TAEs) de uma
Institui¢do Federal de Ensino Superior do interior do estado de Pernambuco, avaliam o

servico prestado do setor de almoxarifado dessa Institui¢ao?

1.2 Objetivos

Nesta secdo serdo apresentados o objetivo geral e objetivos especificos.

1.2.1 Objetivo Geral
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Este trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade do servico prestado aos TAEs de
um setor de almoxarifado de uma IFES localizada na cidade de Caruaru - PE e sugerir

melhorias a alguns pontos de insatisfagdo dos usuarios.

1.2.1 Objetivos Especificos

e Elaborar a fundamentagao teorica;

e Elaborar questionario para a pesquisa utilizando o modelo SERVQUAL,;

e Analisar a satisfacdo dos usuérios com a prestacao do servi¢o de almoxarifado da
IFES em estudo;

e Propor melhorias a alguns pontos identificados como mais insatisfatorios;

e Desenvolver as consideragdes finais do trabalho.

1.3 Justificativa

A qualidade desempenha um papel crucial nas organizagdes, sendo diretamente
relacionada a satisfagdo do cliente, a reputacdo da organizagdo e a conquista de vantagens
competitivas (Kotler, 2000). Sendo um diferencial que agrega valor a um servigo, aumentando
a contribuicdo para o sucesso das organizagdes, tanto da esfera publica quanto privada.

Um servico ou produto de qualidade além de ser fundamental para o desenvolvimento
das empresas privadas tem seu papel primordial no que se refere ao servigo publico. O servigo
publico pode ser definido como a prestacao de servigos essenciais, como saude, educacao,
seguranga, transporte, visando o bem-estar ¢ o interesse da populacdo. Segundo a
Constitui¢ao Federal do Brasil, o servigo publico deve ser prestado de forma continua,
adequada e eficiente (Brasil, 1988). Dessa maneira prestar servicos de qualidade a toda
populacdo ¢ essencial para o desenvolvimento do setor publico.

Enquadrando-se na prestacdo de servigos publicos educacionais as Universidades
Publicas tem contribuido para o desenvolvimento do pais. Segundo Boni (2008), as
universidades publicas desempenham um papel crucial na democratizagdo do acesso ao
ensino superior € na promog¢do da igualdade social, ao oferecer educacdo de qualidade a
estudantes de diferentes origens socioecondmicas.

Para garantir a prestacdo de servigcos as Universidades Publicas contam com varios
setores dentre eles: Reitoria, Secretarias Académicas, Biblioteca, Gestdo de Pessoas,

Coordenacdo de Cursos, Setor de TI, Setor Financeiro, Infraestrutura, Almoxarifado,
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Patriménio, Setor de Transportes entre outros, responsaveis pelo funcionamento de uma
Instituicdo de Ensino Superior. Dessa forma, a prestagdo de um servico de qualidade por cada
setor € essencial para o funcionamento da Instituigdo.

Assim como os demais setores, o setor de almoxarifado de uma Universidade t€ém um
papel crucial para o andamento das atividades. Seu principal objetivo ¢é atender as solicitagdes
de materiais de expediente dos servidores, neste caso, a pesquisa deste trabalho serd com os
servidores do Centro Académico do Agreste - CAA, da Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE). Dispondo dos seguintes insumos: papel, utilizado para impressdo de documentos;
lapis, canetas; clips; pastas, utilizada para organizar e arquivar documentos; fitas adesivas;
grampeadores; réguas; marcadores de textos; post its; envelopes. O almoxarifado do CAA
contribui para o desempenho de varios setores do campus.

A solicitagdo desses materiais ¢ realizada a pedido dos servidores que necessitam de
diferentes materiais e em quantidades distintas de acordo com o setor solicitante.
Departamentos como Secretarias, demandam muito mais de papel do que setores como o de
Transportes, TI e Infraestrutura. Prestar um servigo de qualidade, atendendo os pedidos de
cada setor do CAA ¢ o principal desafio do almoxarifado.

A realizagdo deste TCC com o tema escolhido possui uma justificativa pessoal
significativa, uma vez que, como servidor que também atua no setor da universidade,
compreendo a relevancia de avaliar e aprimorar a qualidade dos servigos prestados. Por meio
deste estudo, tenho a oportunidade de contribuir para a melhoria das condi¢des de trabalho e
da experiéncia dos colegas TAEs que utilizam os servigos do almoxarifado. Além disso, ao
estar inserido nesse contexto, percebo a importancia de aplicar ferramentas como o modelo
SERVQUAL para identificar lacunas e propor melhorias concretas. Assim, minha justificativa
pessoal envolve a busca por solu¢des que possam otimizar o funcionamento do setor e,
consequentemente, beneficiar a todos os envolvidos.

Dentro desse contexto, esse trabalho pretende, realizar um estudo sobre a qualidade
ofertada de um setor de almoxarifado de um campus de uma IFES, além de, sugerir melhorias
na qualidade dos servigos, visto que, muitas vezes as Instituigdes Publicas sdo consideradas

ineficientes. Para os académicos servirda como fonte de estudo e pesquisa.

1.4 Organizacio do Trabalho
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Este estudo esta estruturado em 5 capitulos que seguem:

Capitulo 1 — Introdugdo. Apresenta o tema, contexto e relevancia do estudo. Pergunta de

pesquisa, objetivos gerais, especificos e justificativa.

Capitulo 2 - Referencial Teodrica. Apresenta os conceitos ¢ modelos de qualidade, servigos,

qualidade em servig¢os, modelo SERVQUAL e servigo publico.

Capitulo 3 — Descreve a abordagem metodoldgica utilizada na pesquisa, metodologia do
trabalho e como foi desenvolvido, desde o tipo da pesquisa, a escolha da Instituicdo até a

estrutura do questionario.

Capitulo 4 — Resultados e Andlises. Apresenta e descreve os resultados da pesquisa.
Relaciona os resultados com os objetivos e perguntas de pesquisa, seguido da sugestdo de

melhorias.

Capitulo 5 — Conclusdes. Resume os principais pontos do trabalho. Responde as perguntas de

pesquisa e discute os resultados obtidos, sugere possibilidade de novos trabalhos.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

O presente capitulo apresenta o referencial tedrico que fundamenta o estudo sobre este
trabalho. Considerando a importancia desse tema na area de qualidade, ¢ fundamental
compreender as principais teorias € conceitos que o permeiam.

Este capitulo esta estruturado da seguinte forma: na se¢do 2.1, serdo apresentados os
principais conceitos relacionados a qualidade; na se¢do 2.2, serdo apresentados conceitos
sobre servicos; na se¢do 2.3, sera abordada conceitos sobre qualidade em servicos; € na secao
2.4, serao abordados conceitos sobre ferramenta de qualidade, destacando-se, a ferramenta de
avaliacdo da qualidade: SERVQUAL. Essa estrutura permitira uma analise abrangente do

referencial tedrico, fornecendo uma base solida para a compreensdo do estudo proposto.

2.1 Qualidade

A qualidade ¢ uma preocupagdo que remonta a tempos ancestrais, com suas origens
antes do periodo cristdo. Ao longo da historia, foi necessario percorrer um longo caminho
para o desenvolvimento das praticas e teorias que culminaram no conhecimento atual sobre
qualidade (OLIVEIRA, 2004)

A evolugdo da qualidade passou por grandes transformacdes. Uma das classificagdes

temporais mais adotadas ¢ a proposta por David Garvin (1988), conforme o Quadro 1, a

seguir.
Quadro 1 - As eras da qualidade
Caracteristi Interesse Visdo da Enfase Métodos Papel dos Quem é o
cas Basicas principal qualidade profissionai responsavel
s da qualida pela
qualidade
Inspecio Verificagdao. | Um Uniformidad | Instrumentos | Inspegdo, (0]
problema a e no produto. | de medigdo. | classificagdo | departamento
ser , contagem, | de inspecdo.
resolvido. avaliacdo e
reparo.
Era do Controle. Um Uniformidad | Ferramentas | Solucdo de Os
controle problema a e do produto | e técnicas problemas e | departamentos
Estatistico ser com menos Estatisticas. | a aplicagdo de fabricagdo
resolvido. inspegao. de métodos | e engenharia
estatisticos. (o controle de
qualidade).

(continua)
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Caracteristic | Interesse Visao da Enfase Métodos Papel dos Quem é o
as Basicas principal qualidade profissiona | responsavel
is da pela
qualida qualidade
Garantia da | Coordena¢d | Um problema | Toda cadeia | Programase | Planejament | Todos os
qualidade 0. a ser de sistemas. 0, medicdo | departamentos
resolvido, fabricacao, da ,com a alta
mas que ¢ desde o qualidade e | administrag@o
enfrentado projeto até o desenvolvi | se envolvendo
proativament | mercado, ¢ a mento de superficialmen
e. contribuigdo programas. | te no
de todos os planejamento
grupos € na execucao
funcionais das diretrizes
para impedir da qualidade.
falhas de
qualidade.
Erada Impacto Uma As Planejament | Estabelecim | Todos na
qualidade estratégico. | oportunidade | necessidades | o ento de empresa, com
total de de mercado estratégico, metas, aalta
diferencia¢do | e do cliente. | estabelecime | educacdo e | administragdao
da nto de treinamento | exercendo
concorréncia. objetivos e a | , consultoria | forte lideranca.
mobilizagdo. | a outros
departament
ose
desenvolvi
mento de
programas.

Fonte: Adaptado de Garvin, 1992.

Ainda sobre a concepgdo sobre as eras da qualidade, Maximiano (2000) dividiu da

seguinte maneira: a era da inspecao, a era do controle estatistico e a era da qualidade total,

conforme o Quadro 2, a seguir.

Quadro 2 - As eras da qualidade

ERA DA INSPECAO ERA DO CONTROLE ERA DA QUALIDADE TOTAL
ESTATISTICO

e Produtos sdo verificados e Produtos sdo verificados Processo produtivo é
um a um por amostragem controlado

e Cliente participa da e Departamento Toda empresa ¢
inspecdo especializado faz responsavel

e Inspegdo encontra inspecdo da qualidade Enfase na prevengdo de
defeitos, mas ndo produz e FEnfase na localizagio de defeitos
qualidade defeitos Qualidade assegurada

Fonte: Adaptado Maximiano (2000).

O conceito de qualidade depende da conjuntura em que ¢ empregada. Garvin (1992)

identifica cinco abordagens para a definicdo da qualidade:
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Abordagem transcendental relata que a qualidade ¢ sindnimo de exceléncia absoluta,
sendo amplamente reconhecivel como um padrdo incontestavel e de alto nivel de realizagdo.
Nesse sentido, Garvin enfatiza que “(...) embora seja dificil definir a qualidade de forma
precisa, hd um conhecimento implicito e consensual sobre o que ela é”.

A abordagem baseada no produto concentra-se nas dimensdes fisicas e funcionais do
produto e em como elas atendem aos requisitos e especifica¢des estabelecidas. A qualidade ¢
determinada pela presenca ou auséncia de caracteristicas desejaveis, como desempenho,
durabilidade, confiabilidade, estética e facilidade de uso.

A abordagem baseada no usuario destaca o foco na adaptacdo do produto ou servigo as
exigéncias e caracteristicas do usuario final. Portanto, a qualidade ¢ determinada pela
usabilidade, acessibilidade, seguranca e outros atributos relevantes para o usuario.

Abordagem na producdo concentra-se nos processos de producdo e nas praticas de
gestdo da qualidade. A qualidade ¢ vista como a eficiéncia e eficacia dos processos de
producdo, com énfase na melhoria continua e na redug@o de defeitos.

A abordagem no valor enfatiza a perspectiva do cliente e define a qualidade em termos
do valor percebido pelo cliente. A qualidade ¢ vista como a capacidade de um produto ou
servigo atender as necessidades e expectativas do cliente.

Outras defini¢cdes de qualidade sao mencionadas por estudiosos da area. Manas (1995)
apresenta duas outras defini¢des: a qualidade ¢ a adaptacdo as necessidades dos clientes; ¢ a
qualidade ¢ a manutenc¢ao de todos os clientes satisfeitos, todo o tempo.

Nesse contexto, estudiosos da area conceituam a qualidade de diversas formas. No
livro “Gestao estratégica da qualidade” de Paladini (2008), ¢ apresentada uma sintese de 22
conceitos de qualidade a partir de 1955. No quadro 3, estdo destacados os 10 conceitos mais
recentes.

Quadro 3 — Conceitos de Qualidade

Autor Ano Conceito do autor

Qualidade ¢ aquilo que, as vezes, manifesta-se no momento do uso, mas
também da satisfacdo do ponto de vista estético, até mesmo ético, quando
temos a sensagdo de que o produto corresponde ao que se esperava e que
nao fomos enganados em relagdo a mercadoria.

TEBOUL 1991

A qualidade ndo diz respeito a apenas um produto ou servigo especifico,
mas a tudo o que uma organizagdo faz, poderia ou deveria fazer para
determinar ndo s6 a opinido dos seus clientes imediatos ou usuarios finais,
mas também a sua reputagdo na comunidade, em todos os seus aspectos.

HUTCHINS 1992

Qualidade é a caracteristica que faz que um produto seja projetado e

ROTHERY 1993 fabricado para executar apropriadamente a fungdo designada.

(continua)
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Autor

Ano

Conceito do autor

HARVEY; GREEN

1993

Qualidade é o atendimento a finalidade a que o produto se destina, o que
significa que na qualidade € vista como o atendimento aos requisitos, ag
necessidades ou aos desejos fixados pelo consumidor.

FEIGENBAUM

1994

Qualidade em produtos e servicos pode ser definida como a combinagdo dg
produtos e servigos referentes a marketing, engenharia, produgdo e manutengao,|
através dos quais produtos e servigos em uso corresponderdo as expectativas do
cliente.

SHIBA; WALDEN

1997

A defini¢do de qualidade se divide em quatro adequagdes, ou niveis da
qualidade, a saber: adequacdo ao padrdo (o produto deve estar adequado ao
padrdo estabelecido, ou seja, o produto deve fazer aquilo que os projetistas
pretendiam que ele fizesse); adequacdo ao uso ( o produto deve satisfazer as
necessidades de mercado, ou seja, deve ser utilizado da maneira como os
clientes querem utiliza-lo); adequag@o ao custo (produto com alta qualidade ¢
custo baixo, ou seja, produto com o maximo de qualidade a um custo minimo) ¢
adequacdo a necessidade latente (o produto deve satisfazer as necessidades do
cliente antes que os clientes estejam conscientes dela, podendo assim
proporcionar um monopolio pela empresa por um curto periodo de tempo)

CROSBY

1999

Qualidade ¢ simplesmente fazer o que haviamos dito que iriamos fazer; dar ag
cliente (tanto interno como externo) exatamente o que ele pediu.

DRUCKER

1999

Qualidade ndo ¢ algo que o fornecedor coloca num produto ou servigo, mas|
algo que o cliente obtém e pelo qual paga. Os clientes pagam apenas por aquiloj
que lhes ¢ util e lhes traz valor. Nada mais constitui qualidade.

CAMPBELL;
ROZSNYAI

2002

Qualidade enquanto ajuste aos fins a que se destinam os produtos ¢ um dos|
possiveis critérios mensurdveis para estabelecer se uma unidade do produto
atende ao objetivo a que se propde.

[VLASCEANU et al
p.47)

2004

A qualidade ¢ um conceito no qual se concretiza o esfor¢o para atender padroes

usualmente aceitos, como aqueles definidos por organismos de normalizagdo ou

credenciamento, tendo como foco o processo em andamento na organizagdo oul

0 programa que foi estabelecido, considerando-se sempre objetivos e missdo dq
ropria organizacao.

Fonte: Paladini (2008 p. 19 a 21) Adaptado pelo autor.

A maioria dos autores acima, define qualidade como uma relagdo de consumo. Essa

relagdo foi habilmente resumida por JURAN (1991), “qualidade ¢ adequacao ao uso”. Dessa

forma englobando os demais conceitos.

Abaixo sdo citados alguns nomes ligados ao desenvolvimento da qualidade, os Gurus

da Qualidade segundo CARVALHO (2005), sao eles:

e Deming, nasceu nos Estados Unidos em 1900. Foi para o Japao no pos-guerra, sua

convivéncia com os japoneses durou quase duas décadas e formulou os 14 pontos de

Deming, sendo pontos enfatizados na Gestao da Qualidade.

e Juran, nasceu na Roménia, em 1904, foi o primeiro a propor uma abordagem

classificada em trés categorias: falhas, prevencao e avaliagdo. Propos a trilogia da

qualidade que envolve: planejamento da qualidade, controle da qualidade e melhoria.

e Feigenbaum, nasceu nos Estados Unidos, em 1922, tornando-se conhecido por

formular o sistema de Controle Total da Qualidade (TQC)
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e Crosby, nasceu nos Estados Unidos, em 1962, langou o programa Zero Defeito, na
época muito popular, tanto nas empresas, quanto em programas militares.

e Taguchi, nasceu no Japdo, em 1942, ele julgava que a unica forma de satisfazer o
cliente era criar produto de qualidade robusta (robust quality).

Ao longo dos anos, a definicdo de tem evoluido e assumido diversas defini¢des. Isso
reflete a necessidade das organizagdes de se manterem atualizadas, para ndo perderem sua
competitividade, diante das transformag¢des do mundo globalizado. Utilizar a qualidade como
uma ferramenta de competitividade em produtos e servigos € um dos principais passos para se
destacar no mundo dos negocios e superar as expectativas dos consumidores. Sendo essencial

que as organizagdes busquem o aprimoramento continuo da qualidade.

2.2 Servigos

O enfoque na temdtica de servigo tem se mostrado crucial para o sucesso das
organizagdes em diversos setores. A satisfagdo do cliente ¢ um dos pilares fundamentais para
qualquer empresa. Ao colocar o servico em destaque, as organizacdes reconhecem que a
experiéncia do cliente vai além da simples aquisi¢cao de um produto ou servigo.

Segundo Lovelock et. al (2011, p. 19), argumenta que os servigos envolvem uma
forma de locagdo por meio da qual os consumidores podem obter beneficios. Outra defini¢do
¢ dada por Zeithaml (2011), servicos sdo atos, processos € atuagdes oferecidos ou
co-produzidos por entidades ou pessoas, para outra entidade ou pessoa.

Tendo uma ampla diversidade de atividades envolvidas, os servigos, teve uma
variedade de defini¢des com o passar dos tempos. Lovelock et. al (2011) comentam que no
Livro, 4 riqueza das nagoes, publicado em 1776, por Adam Smith, distinguiu produtos em
duas categorias: “produtivos” e “improdutivo”, sendo o primeiro o que gerava bens, ja o
segundo criava servigos que findavam. Nesse caso reconhecendo como riqueza apenas os
“produtivos”.

Assim sendo, conforme Lovelock et. al (2011, p. 21) menciona.
Servicos sdo atividades econdmicas que uma parte oferece a outra. Geralmente baseadas no
tempo, seu desempenho traz a seus destinatarios os resultados desejados, objetos ou outros
ativos pelos quais os compradores tém responsabilidade.
Em troca de dinheiro, tempo e esforgo, os consumidores de servigos esperam receber o
valor do acesso a bens, méo de obra, habilidade profissionais, instalagdes, redes e sistemas,
mas eles ndo costumam deter a propriedade de qualquer um dos elementos fisicos

envolvidos.
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Outra definicdo de servigo ¢ dada por Gummesson (1987) “Um servigo ¢ algo que

pode ser comprado e vendido mas ndo se pode derrubar nos pés”. Com base em seus estudos

Gronroos (2003 p. 65) conceituou servigo da seguinte maneira:

Um servigo ¢ um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou menos

intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocorrem nas interagdes

entre o cliente e os funciondrios de servigo e/ou recursos ou bens fisicos ¢/ou sistemas do

fornecedor de servigos e que sdo fornecidas como solugdes para problemas do cliente.

Outro conceito relevante ¢ apresentado da seguinte forma: “servigo ¢ qualquer ato ou

desempenho, fundamentalmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao

resulta na propriedade de nada. A execugdo de um servigo pode estar ligada ou ndo a um

produto palpavel”. (KOTLER 2000, p. 448).

Para Kotler (2000, p. 449) os servicos podem ser classificados em cinco categorias:

e Bem tangivel.

e Bem tangivel associado a servigos.

e Hibrida.

e Servigo principal associado a bens ou servigos secundarios.

e Servigo puro.

No ambito das atividades comerciais, ¢ comum que os servicos sejam comparados a

venda de produtos tangiveis. Enquanto os produtos fisicos sdo facilmente percebidos pelos

sentidos, 0s servigos, por sua natureza intangivel, muitas vezes podem ser mais complexos de

entender e avaliar. O quadro 4 mostra essas diferencgas.

Quadro 4 — Diferencas entre servigos e bens fisicos

Bens fisicos Servigos
Tangiveis Intangiveis
Homogéneos Heterogéneos

Producao e distribuicao separadas do consumo

Processos simultaneos de producao, distribuicao e
consumo

Um coisa

Uma atividade ou processo

Valor central produzido na fabrica

Valor central produzido em interagdes
comprador-vendedor

Clientes nao participam (normalmente) no processo
de produgdo

Clientes participam da producao

Podem ser mantidos em estoque

Nao podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade

Nao ha transferéncia de propriedade

Fonte: Adaptado de Gronroos (2004 p. 66)
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Gronroos (2003, p. 65) identificou trés atributos que sdo comuns a maioria dos
servigos. Sao elas:
1. Servigos sdo processos consistindo em atividades ou uma série de atividades em vez
de coisa
2. Servicos sdo, no minimo até certo ponto, produzidos e consumidos simultaneamente.
3. O cliente participa do processo de produ¢do, no minimo até certo ponto.
Ainda em relagdo a essa comparagao, o quadro 5 destaca as distingdes fundamentais
entre produtos e servigos e as implicagdes de cada uma destas caracteristicas

(ZEITHAML 2011 p.56).

Quadro 5 — A comparagao entre produtos e servigos

Produtos Servigos Implicagdes resultantes

Intangiveis Os servigos nao podem ser estocados.

Os servigos ndo podem ser patenteados com facilidade.
Os servigos ndo podem ser dispostos nem deslocados
rapidamente.

A precificagao dos servicos ¢ dificil.

Tangiveis

Padronizados Heterogéneos A execugdo de um servico e a satisfagdo do cliente dependem
das a¢des do funcionario e do cliente.

A qualidade do servico depende de muitos fatores
incontrolaveis.

Nao ha certeza de que o servigo executado atende ao proposto e

planejado.

A produgdo ¢é
separada do

A produgdo e o
consumo sao

Os clientes participam e afetam a transagao.
Os clientes afetam-se reciprocamente.

consumo simultaneos Os funcionérios afetam o desfecho do servigo.
A descentralizacdo dos servigos pode se tornar essencial.
A produgdo em massa de servigos ¢é dificil.

Nao pereciveis Pereciveis E dificil sincronizar a oferta ¢ a demanda em servigo.

Os servigos ndo podem ser devolvidos ou revendidos.

Fonte: Adaptado de Parasuraman (1985)

No que diz respeito ao comportamento dos consumidores, Levitt (1980) destaca que
“os clientes ndo compram bens ou servigos, mas sim os beneficios que os bens e servigos lhes
proporcionam”. Essa perspectiva enfatiza a importancia de compreender os desejos e
necessidades dos clientes, priorizando os beneficios percebidos em vez dos produtos ou
servigos em si

Quanto a relagdo dos clientes apenas com o consumo de servigos, Lovelock et al.
(2011) enfatizam que ela se desenvolve por meio de processos complexos, compreendendo

trés principais fases, conforme demonstrado no quadro 6.



24

Quadro 6 - Trés fases de consumo de servigos

Trés fases Principais conceitos

1. Fase pré-compra
Conscientizar-se da necessidade Despertar da necessidade
Buscar informagoes

e Esclarecer necessidades
e  Explorar solugdes
e Identificar servigos e fornecedores | Conjunto evocado

alternativos
Avaliar alternativas (solugdes e Atributos de busca, experiéncia e credibilidade
fornecedores)
e Examinar informagdes de Risco percebido
fornecedores Geragao de expectativas
e Examinar informagdes de terceiros e Nivel de servico desejado
e Discutir opgdes com equipe de e Nivel de servico previsto
atendimento e Nivel de servigo adequado
e Obter recomendagdes e feedback e Zona de tolerancia

de consultores e outros clientes
Decidir comprar o servigo ¢ frequentemente
fazer reserva

2. Fase de encontro de servigo Momentos de verdade
Solicitar servigo do fornecedor escolhido ou | Encontros de servigo
iniciar autosservigo Sistema servuction

Teorias de papéis e roteiro
Metafora teatral
3. Fase de pos-encontro

Avaliar o desempenho do servigo Confirmacdo/ndo confirmagao de expectativas
Futuras intengdes Insatisfacao, satisfag@o e encantamento
Recompra
Boca boca

Fonte: Adaptado de Lovelock et al (2011 p. 47)

Dessa forma ¢ visto que na fase de pré compra o cliente compreende a necessidade de
utilizar um servigo, busca informagdes sobre esse determinado servigo por fim toma a decisao
se utiliza ou ndo. J4 na fase seguinte o cliente consome esse determinado servigo, iniciando
assim a experiéncia de consumo. A ultima fase consiste em avaliar o desempenho daquele
determinado servico, confirmando positivamente ou negativamente o servigo utilizado.

Dessa forma, torna-se imprescindivel para praticamente todas as organizagdes possuir
um servico de qualidade, uma vez que isso € essencial para atrair novos clientes e fideliza-los.
Garantir a exceléncia nos servigos oferecidos ¢ uma estratégia-chave para se estabelecer

positivamente no mercado.

2.3 Qualidade em Servicos
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A qualidade em servigos desempenha um papel crucial na organizagdo, tanto nas
empresas privadas quanto nos oOrgdos publicos. A satisfagdo do cliente ¢ um fator
determinante para o sucesso de qualquer organizacao.

Uma defini¢do de qualidade direcionada para o cliente ¢ apresentada por Kotler (2000,
p.- 79) como “a totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servi¢o que afetam
sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas." Essa perspectiva enfatiza
a importancia de compreender as necessidades e expectativas dos clientes e garantir que o
produto ou servico oferecido atenda plenamente a essas demandas, resultando em maior
satisfacao e fidelizagdo dos consumidores.

A qualidade de servico pode ser dificil de administrar, mesmo quando as falhas sdo de
natureza tangivel (LOVELOCK. 2011 p, 451). Segundo Gronroos (2003, p. 85) “dentro das
organizagdes ¢ preciso definir qualidade da mesma maneira que os consumidores o fazem, do
contrario as empresas podem tomar decisdes errdneas em programas de qualidade.” Ao
considerar o contexto de qualidade e a entrega do servico aos clientes, as empresas se
organizam com base nessa perspectiva, visando alcancar a exceléncia na visdo dos clientes e
aprimorar continuamente seus processos para atender as expectativas do mercado.

Segundo Albrecht (1992) almejar a exceléncia em servigos abrange “ um cenario no
qual uma organizacdo oferece uma qualidade e nivel de servigo que superam as expectativas
ndo apenas de seus clientes, mas também de seus proprietarios e colaboradores”.

Zeithaml (2011, p. 149) afirma “no que se refere a servigos puro, por exemplo,
servicos de saude, educacdo, seguranca, a qualidade do servico ¢ sempre o componente
dominante nas avalia¢des dos clientes.”

Em relagdo a pesquisas sobre qualidade de em servigos, Zeithaml et al, (1990),
constataram um alto grau de correlagdo entre diversas variaveis, consolidando-as em cinco
dimensoes:

e Tangibilidade (aparéncia de elementos fisicos, equipamentos, pessoal € comunicagao
material);

e Confiabilidade (desempenho preciso, digno de confianca, habilidade em realizar o
servigo prometido de forma confiavel e acurada);

e Responsividade (vontade de ajudar o cliente e fornecer servigos rapidos, rapidez e
prestimosidade);

e Seguranga (credibilidade, seguranga, competéncia, inexisténcia de perigo, risco ou

davida);
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e Empatia (fazer o esforco de conhecer o cliente, boa comunicagdo e entendimento do

cliente).

2.4 Ferramenta de avalia¢do da qualidade: SERVQUAL

Gronroos (2003, p.97) “a maneira como a qualidade em servigo ¢ percebida tem sido
estudada desde 1980. Sendo a qualidade percebida mediante uma comparagdo entre
expectativas e experiéncias.”. Os estudos mais conhecidos e mais influentes sdo os realizados
por Berry, Parasuraman e Zeithaml, desenvolveram o instrumento SERVQUAL
(GRONROOS 2003)

Antes de discutir a ferramenta SERVQUAL, ¢ relevante destacar que a mensuragao da
qualidade dos servicos desempenha um papel fundamental, sendo amplamente empregada
como uma estratégia essencial para a busca pela vantagem competitiva.

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram o modelo conhecido como “5 Gaps da
Qualidade de Servicos”. Este modelo tem como objetivo avaliar a discrepancia entre as
expectativas geradas pelos cliente e a percepg¢do do desempenho do servigo. Nesse modelo,

sdo identificadas cinco lacunas distintas (Gaps) diferentes. Conforme mostra o quadro 7.

Quadro 7 - Gaps existentes e suas caracteristicas

Gaps (lacunas) Caracteristicas

Gap 1 Diferenga entre as verdadeiras expectativas do consumidor e a percepgdo dessas
expectativas dos gerentes.

Gap 2 Diferenga entre a percepgdo gerencial acerca das expectativas dos clientes e a
tradug@o dessa percep¢do em normas e especificagdes (padrdes) em especificagdes de
servigo.

Gap 3 Diferenca entre as normas e especificagdes (padroes) descritas e o servigo

efetivamente fornecido ao cliente.

Gap 4 Diferenga entre o servigo realmente prestado e a comunicagdo externa realizada pela
empresa.
Gap 5 Diferenca entre o servigo prestado e o servigo percebido, sendo a resultante final em

fun¢do dos outros quatro gaps.

Fonte: Adaptado Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010)

Ao analisar o modelo dos 5 Gaps, fica evidente que essas discrepancias podem ser
avaliadas e examinadas separadamente. No entanto, a ultima lacuna, o Gap 5, se destaca dos
demais, pois sintetiza a ocorréncia de um ou mais Gaps anteriores. E por meio da mensuragao

do Gap 5 que a esséncia da utilizacdo da escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al, 1988)
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foi desenvolvida.

A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) conceberam o
instrumento SERVQUAL para a avaliacdo da qualidade percebida. Este instrumento, também
conhecido como modelo ou escala SERVQUAL, tornou-se uma ferramenta valiosa para
medir a qualidade dos servigos.

Mensurar a qualidade de servico ¢é totalmente diferente de medir a qualidade de um
produto, pois “...medir a qualidade de um produto pode ser objetiva, utilizando indicadores
como durabilidade e niimeros de defeitos, ja a qualidade de servigos ¢ abstrata” (ZEITHAML
2011, p. 188). A ferramenta SERVQUAL foi um dos primeiros indicadores desenvolvidos
para medir a qualidade de um servico.

Inicialmente o estudo inicial propdés 10 determinantes da qualidade de servigo

(GRONROOS 2003). Conforme demonstra o quadro 8 abaixo.

Quadro 8 - Determinantes da qualidade percebida de servigo

1. Confiabilidade/Credibilidade envolve consisténcia de desempenho e confianga.
a. aempresa desempenha o servigo corretamente da primeira vez
b. exatiddo no faturamento
2. Capacidade de resposta/Prontiddo refere-se a disposi¢do ou presteza dos funcionarios para prestar o
servigo:
a. servico executado na hora certa
b. envio imediato de boletos de transagao
3. Competéncia significa possuir a capacidade e os conhecimentos requeridos:
a. conhecimento e capacidade dos empregados de contato
b. conhecimento e capacidade do pessoal de suporte operacional
4. Acesso envolve facilidade de acesso e facilidade de contato:
a. o servico ¢ facilmente acessivel por telefone
b. o tempo de espera pela prestagdo do servigo ndo ¢ grande
5. Cortesia envolve polidez, respeito, consideragao e atitude amigavel do pessoal de contato:
a. consideragdo pela propriedade do consumidor
b. aparéncia limpa e cuidada do pessoal de contato
6. Comunicagdo significa manter clientes informados em linguagem que possam entender e ouvi-los:
a. explicar o servigo em si
b. explicar quanto custara o servigo
7. Credibilidade envolve confianga, confiabilidade, honestidade e realmente cuidar dos interesses do
cliente:
a. nome da empresa
b. reputacdo da empresa
8. Seguranga ¢ estar livre de perigo, risco ou duvida:
a. seguranga fisica
b. seguranca financeira
9. Compreender/conhecer o cliente envolve esforgar-se para entender as necessidade do cliente
a. conhecer os requisitos especificos do cliente
b. dar atengdo individualizada
10. Tangiveis/Visiveis inclui evidéncia fisica do servico:
a. instalagdes fisicas
b. aparéncia do pessoal

Fonte: Adaptado de Gronroos (2003 p. 100)

Contudo, com resultados de estudos posteriores, os 10 determinantes da qualidade de
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servico foram reduzidos aos cinco seguintes (PARASURAMAN 1988).
Tangiveis visiveis: Este determinante estd relacionado a atratividade das instalagdes,
equipamentos e materiais usados por um empresa de servigos, bem como a aparéncia dos
funcionarios de servigo.
Confiabilidade credibilidade: Significa que a empresa de servico oferece a seus clientes
servigo correto da primeira vez, sem cometer nenhum erro, € entrega o que prometeu dentro
do prazo estipulado
Capacidade de resposta/ Prontiddo: Significa que os funciondrios de uma empresa de
servico estdo dispostos a ajudar os clientes e atender aos seus requisitos, bem como
informa-los quando o servigo sera prestado e entdo executa-lo com presteza.
Seguran¢a/Dominio.: Significa que o comportamento dos empregados transmitira aos
clientes confianga na empresa e que esta faz com que sintam-se seguros. Significa também
que os empregados sdo sempre corteses e t€ém o conhecimento necessario para responder as
perguntas dos clientes.
Empatia: Significa que a empresa entende os problemas dos clientes e executa o servigo
tendo em vista seus melhores interesses, bem como lhes da atengdo pessoal individual, e

trabalha em horarios convenientes.

Esse instrumento, SERVQUAL, tem esses cinco determinantes para medir como 0s
clientes percebem a qualidade de um servico. (GRONROOS 2003 p. 99).

Sendo uma ferramenta valiosa para as organizacdes medirem a qualidade de um
determinado servi¢o. O instrumento utiliza 22 atributos para descrever os cinco
determinantes/dimensdes, solicitando aos consumidores o que esperavam do servi¢o € como
perceberam o servico. (GRONROOS 2003 p. 99)

Funciona da seguinte forma, a pesquisa solicita aos clientes que fornegam duas notas
para cada atributo - a primeira nota, reflete o nivel de satisfacdo que os clientes esperam de
um servico de excelente desempenho, e a segunda nota, reflete o servico executado pela
organizacao na qual estd medindo a qualidade do servigo prestado. A diferenga entre as notas
de expectativa e de percepgao constitui um mensuragdo quantificada da qualidade percebida
do servigo. (ZEITHAML, 2011).

No quadro 9, abaixo a escala SERVQUAL, proposta por Zeithaml, Parasuraman e
Berry (1988), ilustra os 21 atributos de servigos de uma forma geral. Os 21 atributos
abrangem as cinco dimensdes fundamentais do SERVQUAL, incluindo confiabilidade,

responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.
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Quadro 9 - SERVQUAL: uma escala multidimensional para capturar as percepgdes ¢ as expectativas do

cliente com a qualidade do servigo

PERCEPCOES

Os quesitos sobre a percepcao para a dimensao confiabilidade

Discorda totalmente

Concorda totalmente

1. Quando a Companhia ABC promete fazer algo em dado 1 2 3 4 5 6 7
intervalo de tempo, ela cumpre.

2. Quando vocé tem um problema, a Companhia ABC | 2 3 4 5 6 7
demonstra interesse sincero em resolveé-lo.

3. A Companhia ABC executa o servigo certo ja na primeira | 1 2 3 4 5 6 7
vez.

4. A Companhia ABC oferece seus servigos na hora 1 2 3 4 5 6 7
prometida.

5. A Companhias ABC insiste em ter registros sem erros. 1 2 3 4 5 6 7

Os quesitos para a dimensao responsividade

Discorda totalmente

Concorda totalmente

1. A Companhia ABC mantém os clientes informados acerca | 1 2 3 4 5 6 7
do momento em que os servigos serdo executados.

2. Os funciondrios da Companhia ABC executam o servigo | 2 3 4 5 6 7
prontamente.

3. Os funcionarios da Companhia ABC estdo sempre 1 2 3 4 5 6 7
dispostos a auxilia-los.

4. Os funcionarios da Companhia ABC nunca estdo ocupados | 1 2 3 4 5 6 7

demais para responder a suas solicitagdes

Os quesitos para a dimensio seguranca

Discorda totalmente

Concorda totalmente

1. O comportamento dos funcionarios da Companhia ABC 1 2 3 4 5 6 7
inspira confianga.

2. Vocé se sente seguro em suas transagdes com a Companhia | 1 2 3 4 5 6 7
ABC.

3. Os funcionarios da Companhia ABC sio corteses com | 2 3 4 5 6 7
vocé o tempo todo.

4. Os funcionarios da Companhia ABC t€m o conhecimento 1 2 3 4 5 6 7

para responder a todas as suas questdes.

(continua)
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Os quesitos para a dimensao empatia

Discorda totalmente Concorda totalmente

1. A Companhia ABC oferece a vocé uma atencdo individual. | 1 2 3 4 5 6 7
2. A Companhia ABC tem empregados que dao a vocé 1 2 3 4 5 6 7
atencdo personalizada.

3. A Companhia ABC leva a sério seus maiores interesses. 1 2 3 4 5 6 7
4. Os funcionarios da Companhia ABC entendem suas 1 2 3 4 5 6 7

necessidades especificas.

5. A Companhia ABC tem horarios de atendimento que sdo 1 2 3 4 5 6 7
convenientes a todos os seus clientes.

Os quesitos para a dimenséo tangiveis

Discorda totalmente Concorda totalmente

1 A Companhia ABC tem equipamentos modernos 1 2 3 4 5 6 7
2 A Companhia ABC tem instalagdes visualmente atraentes 1 2 3 4 5 6 7
3 A Companhia ABC tem funcionarios que se vestem 1 2 3 4 5 6 7
apropriadamente.

4 Os materiais associados ao servigo (como panfletos ou 1 2 3 4 5 6 7

balangos) sdo visualmente atraentes na Companhia ABC

EXPECTATIVAS

Apresentamos duas maneiras de averiguar as expectativas em pesquisas: (1) Os quesitos equivalentes para as
expectativas, e (2) os formatos referentes de expectativas.

(1) Os quesitos equivalentes para as expectativas
(pareados com os quesitos para as percepcdes, mostrados anteriormente)

Os quesitos sobre a percepcao para a dimensao confiabilidade

Discorda totalmente Concorda totalmente

1. Quando as empresas de desempenho excelente prometem 1 2 3 4 5 6 7
fazer algo em dado intervalo de tempo, elas cumprem.

2. Sempre que os clientes tem um problema, as empresas de 1 2 3 4 5 6 7
desempenho excelente demonstram sincero interesse em
resolvé-lo.

(continua)
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(2) Os formatos referentes de expectativas

Considere uma empresa de “exceléncia mundial” como tendo
nota sete. Como vocé classifica o desempenho da Companhia
ABC quanto as seguintes caracteristicas do servigo?

Os quesitos sobre a percepcio para a dimensio confiabilidade

Baixo Alto
1. Cumpre resolver algo em intervalo de tempo prometido 1 2 3 4 5 6 7
2. Funcionarios sinceros, interessados 1 2 3 4 5 6 7
3. O servigo ¢ executado corretamente da primeira vez | 2 3 4 5 6 7

Fonte: Adaptado de Parasuraman (1988)

Possuindo uma abordagem sistematica e abrangente a escala SERVQUAL auxilia as
organizagdes na identificacdo de areas de melhoria, possibilitando a tomada de decisdes para
aprimorar a experiéncia do cliente.

Ainda sobre a escala SERVQUAL, o questionario contém sete alternativas de
respostas para cada uma das 21 questdes. Utiliza-se a escala de satisfacdo do tipo “Likert”,

conforme ilustra a figura 1

Figura 1 - Escala Likert

7 6 5 4 3 2 1

Excelente Muito bom Bom Satisfatorio Pouco satisfatorio Fraco | Insatisfatorio

Fonte: Adaptado de Oliveira e Ferreira (2006)

Zeithaml (2011, p. 188) as informagdes coletadas por meio de um pesquisa
SERVQUAL podem ser empregados para:
e Determinar o escore médio da lacuna para cada atributo do servigo
e Avaliar a qualidade de do servigo de uma determinada organizaciao em relagdo
as cinco dimensoes da ferramenta
e Rastrear as expectativas e as percepgdes dos clientes ao longo do tempo
e Avaliar a qualidade do servigo interno de uma organizagao.
O SERVQUAL ¢ um instrumento gerador de varios estudos voltados para a avaliagao
da qualidade do servigo, contribuindo assim para o sucesso € a sustentabilidade das

organizac¢des que buscam medir e melhorar a qualidade em seus servicos.
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2.5 Servig¢o Publico

O servico publico ¢ um componente fundamental da sociedade moderna,
desempenhando um papel fundamental no atendimento as necessidades dos cidaddos e na
promog¢do do bem-estar social. Ele abrange uma ampla gama de atividades e setores, desde
saude, educagdo, seguranga publica, transporte até assisténcia social. O servigo publico ¢
caracterizado pela prestacao de servicos e bens em nome do Estado ou do governo, com o
objetivo principal de atender ao interesse publico e proporcionar beneficios coletivos. No
contexto brasileiro, a Constitui¢do Federal de 1988 estabeleceu principios essenciais para a
administracdo publica, sdo eles:

e [egalidade: Todo ato administrativo deve estar regido pela legislacao.

e Impessoalidade: Os atos independem do nivel de relagdo entre o 6rgdo publico e a
pessoa que receba o servigo, também ndo € permitido qualquer tipo de preconceito
seja por: cor, sexo, raga, orientacao sexual, ou qualquer outro aspecto.

e Moralidade: Respeitar principios éticos de razoabilidade e justica.

e Publicidade: Todo ato publico deve ser amplamente divulgado.

e Eficiéncia: Atingir os objetivos propostos, com menor custo, menor prazo € que
beneficie a sociedade.

Estes principios orientam a prestagcdo de servigos publicos e buscam assegurar que eles
sejam oferecidos de forma continua, adequada e eficiente. (CONSTITUICAO, 1988, Art. 37).

Pires e Macédo (2006) abordam a dualidade existente na modernizagdo da
administracdo das organizagdes publicas. De um lado, encontramos a burocracia em seu
sentido corporativo, que tende a ser centralizadora e resistente a mudangas na estrutura e nos
métodos de operacao do aparelho do Estado. Por outro lado, ha forcas inovadoras que buscam
uma cultura organizacional mais flexivel e uma abordagem de gestdo empreendedora. No
entanto, essas forcas inovadoras muitas vezes enfrentam desafios significativos ao tentar
implementar projetos de reforma de forma eficaz. Isso € particularmente relevante em um
mundo em constante evolugdo e transformacdo, onde a capacidade de adaptacdo e
modernizagao torna-se essencial para eficiéncia e eficacia das organizagdes publicas.

A qualidade dos servigos publicos desempenha um papel crucial na avaliagao da
eficacia e eficiéncia do Estado. Os cidaddos tém expectativas crescentes em relagdo a

qualidade dos servigos que recebem, esperando que sejam oportunos, acessiveis e
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satisfatorios.

As universidades publicas, como parte integrante do sistema de servigos publicos,
desempenham um papel fundamental na democratizacdo do acesso a educagdo superior € no
desenvolvimento social e econdmico do pais (Boni, 2008). A qualidade dos servigos
oferecidos por essas institui¢des ¢ de extrema importancia, uma vez que impacta diretamente
a formacdo dos estudantes. A educacdo superior desempenha um papel fundamental na
capacitagdo de individuos para carreiras profissionais.

O préximo capitulo apresenta a metodologia.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

ApoOs a revisdo teorica, este capitulo descreve os procedimentos metodoldgicos
adotados no estudo. Sera relatada a natureza da pesquisa, o contexto em que foi conduzida e
os sujeitos participantes. Além disso, serdo apresentadas informagdes detalhadas sobre a
organiza¢do escolhida para o estudo de caso, bem como os procedimentos utilizados para

coletar os dados de campo.

3.1 Procedimentos Metodolégicos

No ambito desta pesquisa, os procedimentos metodoldgicos desempenham um papel
importante na estruturagdo e condugdo do estudo.

Segundo Marconi e Lakatos (2010, p. 65) definem método:

E o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia,
permite alcancar o objetivo - conhecimentos validos e verdadeiros - tracando o caminho a
ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Bunge (1980) enfatiza que um método se apresenta como um processo sistematico,
caracterizado por ser regular, explicito e suscetivel de ser repetido, com o propdsito de atingir
um determinado objetivo ou alcangar algum resultado especifico. No contexto da pesquisa
cientifica, o método assume um papel crucial ao proporcionar uma estrutura organizada para a
investigagdo, analise e interpretacdo de dados.

A pesquisa ¢ de carater descritivo e exploratorio, sendo descritiva, uma vez que
procura estabelecimento de relagdes entre variaveis. Gil (2002, p. 42) enfatiza que nas
pesquisas descritivas: “tém como objetivo primordial a descri¢do das caracteristicas de
determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre
variaveis”.

Possui um carater exploratdrio, uma vez que visa proporcionar uma compreensao mais

aprofundada do problema em questao. Gil (2002, p 41) destaca:
Pesquisas exploratorias tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer que
estas pesquisas tém como objetivo principal o aprimoramento de idéias ou a descoberta de

intuigdes.



35

Neste estudo, foi adotada uma abordagem de pesquisa quantitativa e qualitativa.
Enquanto a abordagem quantitativa Berelson (2001) relata: “descricdo objetiva, sistematica e

quantitativa do contetido manifesto da comunicacgao”.

Segundo Gil, (2002, p. 90) sobre a abordagem qualitativa, “com seu vaivém entre
observacdo, reflexdo e interpretagdo, ressoa diretamente com a complexidade inerente a
analise dos dados do estudo em questdo”. No processo de avaliagdao da qualidade dos servigos
prestados pelo almoxarifado do CAA, a abordagem qualitativa se mostrou essencial para
captar nuances e percepgoes profundas dos servidores. Como o estudo ndo busca entender ndo
apenas as métricas quantitativas, mas também as experiéncias e expectativas do TAEs. Assim,
a abordagem qualitativa, ao permitir uma exploragdo mais aprofundada, contribui para a

pesquisa.

Empregou-se a aplicacdo de um questiondrio composto por perguntas fechadas,
baseado na ferramenta SERVQUAL de Parasuraman (1988). Essas perguntas foram
projetadas para avaliar as expectativas e percepgdes dos TAEs (Técnicos Administrativos em
Educagdo) do Centro Académico do Agreste em relagdo a qualidade dos servicos prestados

pelo setor de almoxarifado.

De acordo com Marconi e Lakatos (2010, p.184), o questionario ¢ uma ferramenta de
coleta de dados composta por uma série organizada de perguntas que requerem respostas por
escrito, sem a presenca direta do pesquisador. J4 conforme Kotler e Keller (2012), o
questionario consiste em perguntas fechadas que oferecem opcdes de resposta especificas e
pré-definidas. Essas questdes sdo formuladas de maneira a simplificar a interpretacdo e

tabulacdo dos dados.

As vantagens e desvantagens do questionario apontadas por Markoni e Lakatos (2010,

p. 185), sdo apresentadas no quadro 10 abaixo.

Quadro 10 - Questionario - Vantagens e desvantagens

Vantagens Desvantagens
Economiza tempo, viagens e obtém grande nimero Percentagem pequena dos questionarios que voltam
de dados.
Atinge maior nimero de pessoas simultaneamente. Grande numero de perguntas sem respostas.
Abrange uma area geografica mais ampla Impossibilidade de ajudar o informante em questdes
mal compreendidas

(continua)
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Vantagens Desvantagens

Economiza pessoal. A dificuldade de compreensao, por parte dos
informantes, leva a uma uniformidade aparente

Obtém respostas mais rapidas e mais precisa A devolugao tardia prejudica o calendario ou sua
utilizagdo

Ha maior liberdade nas respostas, em razdo do Exige um universo mais homogéneo

anonimato.

Fonte: Markoni e Lakatos (2010)

Quanto as perguntas de multipla escolha, Markoni e Lakatos (2010, p.189) destacam
que essas questdes sdo fechadas, mas oferecem uma ampla gama de opgdes de resposta,
abrangendo diversas facetas do mesmo topico. Esse formato permite uma abordagem e
aprofundada em relagdo ao assunto em questao, promovendo uma coleta de dados mais rica e
diversificada.

O estudo de caso foi utilizado neste trabalho. Segundo Gil (2002), “¢ uma modalidade
de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias biomédicas e sociais”. Tendo diferentes

propositos, tais como:

1. Explorar situagdes da vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos;

2. Preservar o carater unitario do objeto estudado;

3. Descrever a situagdo do contexto em que estd sendo feita determinada
investigacgio;

4. Formular hipéteses ou desenvolver teorias; e

5. Explicar as variaveis causais de determinado fendmeno em situagdes muito

complexas que ndo possibilitam a utilizagdo de levantamentos e experimentos (Gil 2002, p
54).
Dessa forma, contribuindo significativamente para a analise e compreensao

abrangente do tema abordado neste trabalho.

3.2 Empresa Estudo de Caso

A pesquisa foi conduzida no Centro Académico do Agreste (CAA), pertencente a
Universidade Federal de Pernambuco. O campus esté localizado no estado de Pernambuco, na
cidade de Caruaru, no bairro Nova Caruaru, as margens da BR 104, no km 59. O CAA foi
pioneiro como o primeiro campus da UFPE no interior de Pernambuco e foi inaugurado em

marco de 2006. (UFPE, 2023)
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Em seu inicio, o CAA funcionou em instalagdes situadas no Polo Comercial de
Caruaru e oferecia cinco cursos de graduagdo, abrangendo areas como Administragdo,
Design, Ciéncias Economicas, Engenharia Civil e Pedagogia. Posteriormente, ampliou sua
oferta académica, incluindo licenciaturas em Quimica, Fisica, Matematica, bem como os
cursos de Engenharia de Produgdo, Medicina, Comunica¢do Social e, mais recentemente, o
Bacharelado Interdisciplinar em Ciéncias e Tecnologia. Além dos cursos de graduagdo o CAA
conta com os cursos de pos-graduagao: Programa de Pés-Graduacdo em Economia
(PPGEcon); Programa de Poés-Graduacdo em Educacdo Contemporanea (PPGEduC);
Programa de Po6s-Graduagdao em Educacdo em Ciéncias e Matematica (PPGECM); Programa
de Pos-Graduagdo em Engenharia Civil e Ambiental (PPGECAM); Programa de
P6s-Graduacao em Engenharia de Producao (PPGEP-CAA); Programa de Pos-Graduacao em
Gestao, Inovagdo e Consumo e o programa de Mestrado Nacional Profissional em Ensino de

Fisica (MNPEF).

Essa expansdo gradual demonstra o crescimento e a diversificacdo das atividades
académicas no CAA, refletindo o compromisso da instituigdo em oferecer uma ampla gama

de oportunidades educacionais aos estudantes.

O almoxarifado do CAA, esté localizado ao lado do prédio de Medicina, o setor ¢ uma
subdivisdo do setor de infraestrutura, este localizado tanto no térreo do prédio Administrativo
quanto no térreo do prédio de Medicina do campus. A figura 2 apresenta o organograma do
CAA, permitindo uma visualizacao clara da localizagdo do setor de almoxarifado dentro da

estrutura administrativa do campus.
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Figura 2 - Organograma do CAA
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Fonte: Adaptado de UFPE (2023)

A prestacao de servigos desempenhada pelo almoxarifado do campus, tem um papel
crucial na gestdo de materiais para atender as necessidades da comunidade académica, em
especial aos TAEs, sendo suas atividades:

e Recebimento de materiais: Receber e verificar a quantidade e a quantidade dos
materiais encomendados.

e Armazenamento e organizagdo: Armazenar os materiais de forma organizada.

e Fornecimento de materiais de escritorio: Disponibilizar suprimentos de escritorio,
como papel, canetas, 1apis, grampeadores, fitas adesivas, réguas, marcadores de textos,
post its, envelopes e outros materiais necessarios para as atividades administrativas.

e Controle de estoque: Realizar inventarios.

e Atendimento a requisi¢des internas: Processar solicitagdes de materiais de diferentes

e departamentos.

Essas atividades sdo essenciais para manter o CAA funcionando de maneira eficaz,

garantindo que os materiais necessarios estejam disponiveis quando necessario.
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O setor de almoxarifado presta servicos a um total 496 servidores do campus,
composto por 139 TAEs, e 357 docentes. A figura 3, ilustra a distribuicdo quantitativa de
servidores do CAA.

Figura 3 - Técnico-Administrativos e Docentes -CAA

L] UNIVERSIDADE FEDER“A.L DE PERNAMBUCO
J S1sTEma INTEGRADOC DE GESTAO DE RECURsos Humanos
e EmITiDO EM 19/08/2023 18:32
TECNICO-ADMINISTRATIVOS E DOCENTES POR UNIDADE

Més: Julho

Ano: 2023

Departamento Docentes| I:E:Icrlz.iil?;:;strativos Total

CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE - CAA 357 139 496
AGENCIA EXPERIMENTAL DE COMUNICACAO AVELOZ - CA il 1 1
ASSISTENCIA PSICOLOGICA - CA 0 3 3
ASSISTENCIA SOCIAL - CA o 1 1
ATENDIMENTO PEDAGOGICO - CA 0 1 1
BIBLIOTECA DE MEDICINA - CA il 4 4
BIBLIOTECA SETORIAL - CAA 0 12 12
CENTRAL DE ESTAGIO - CA 0 1 1
CENTRO ACADEMICO DO AGRESTE - CAA 1 2 3
COORDENA(;SO ADMINISTRATIVA - CAA 0 1 1
COORDENAGAO DE INFRAESTRUTURA, FINANGAS E COMPRAS - CAA il 1 1
COORDENACAOQ NTI CAMPUS DO AGRESTE - CA 0 9 9
DIVISAQ DE ADMINISTRACAO DE COMPRAS DO CA - CA o 3 3
DIVISAQO DE ALMOXARIFADO DO CA - CA il 1 1
DIVISAO DE APOIO FINANCEIRO DO CA - CA il 2 2
DIVISAO DE COMUNICACAO - CA 0 2 2
DIVISAO DE CONTRATO DO CA - CA 0 2 2
DIVISAO DE CONVENIOS DO CA - CA 0 1 1
DIVISAO DE GESTAO DE PESSOAS - CAA 0 2 2
DIVISAO DE MEDICINA DO TRABALHO - CA il 1 1
DIVISAO DE PATRIMONIO DO CA - CA 0 1 1
DIVISAQO DE SEGURANCA INSTITUCIONAL - CA o 4 4
ESCOLARIDADE - CA o 7 7
GERENCIA DE ASSUNTOS ESTUDANTIS - CAA il 1 1
GERENCIA DE COMPRAS - CAA a 1 1
GERENCIA DE FINANGAS - CAA 0 1 1
GERENCIA DE INFRAESTRUTURA - CAA 0 10 10
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Técnicos
Administrativos

Departamento Docentes| |Total ‘

[

LABORATORIO DE CONSTRUGAQ CIVIL - CAA
LABORATORIO DE ENGENHARIA AMBIENTAL - CAA

LABORATORIO DE ESTRUTURAS - CAA

LABORATORIO DE FISICA - CAA

LABORATORIO DE GEOTECNIA - CAA

LABORATORIO DE MODELOS E PROTOTIPOS - CA

LABORATORIO DE QUIMICA - CAA

LABORATORIO DE RECURSOS HIDRICOS - CAA

LABORATORIO DE TRANSPORTES - CAA

LABORATORIO MORFOFUNCIONAL - CA

NUCLEO DE ACESSIBILIDADE - CA

NUCLEO DE CIENCIAS DA VIDA - CAA

NUCLEQ DE DESIGN E COMUNICACAD - CAA

NUCLEO DE FORMACAO DE DOCENTES - CAA (12.33.03)

NUCLEO DE GESTAQ - CAA

NUCLEO DE TECNOLOGIA - CAA

NUCLEO INTERD DE CIENCIAS EXAT E DA NATUREZA - CA

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ECONOMIA - CAA

PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM EDUCACAO CONTEMPORANEA - CAA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAC EM EDUCACAD EM CIENCIAS E MATEMATICA - CAA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM ENGENHARIA CIVIL E AMBIENTAL - CAA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGCAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO - CAA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM GESTAO, INOVAGAO E CONSUMO - CAA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO PROFISSIONAL EM ENSINO DE FISICA (REDE) - CAA
RESTAURANTE UNIVERSITARIO - CA

SECRETARIA DO CAMPUS DO AGRESTE - CA

SECRETARIA GERAL DE CURSOS - CAA

SECRETARIA GERAL DE NUCLEOS - CA

SECRETARIA GERAL DO NCV - CA

SETOR DE ESTUDOS E ASSESSORIA PEDAGOGICA - CA

SETOR DE INTEGRACAQ ENSINO E SERVICO - CA
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Fonte: SIGRH (2023)

3.3 Coleta de Dados

Conforme destacado por Marconi e Lakatos (2010, p. 149), “a coleta de dados
representa a fase da pesquisa em que se da inicio a aplicagdo dos instrumentos e técnicas
selecionadas”. Neste estudo, o objetivo central consiste em avaliar a qualidade dos servicos
prestados pelo setor de almoxarifado do CAA, para o que se compara a diferenga entre as
expectativas e as percep¢des dos TAEs em relacdo a esse setor.

Este estudo se concentrou na coleta de dados junto aos TAEs, uma abordagem que se
mostrou mais acessivel e pratica em termos de obten¢do de respostas, em comparagdo com 0s
docentes. A facilidade de contato e a colaboracgdo ativa dos TAEs contribuiram para a eficacia
da pesquisa nessa classe de servidores. Isso se deve ao fato de que os docentes, além de suas
responsabilidades no ensino, muitas vezes estdo envolvidos em atividades de pesquisa, que
consomem consideravel parte de seu tempo, e também participam de atividades de extensao,

que igualmente demandam uma significativa dedicacdo de tempo.

Na pesquisa, foram utilizadas as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL
(PARASURAMAN et al.,, 1988), adaptadas da maneira mais adequada possivel. O

questionario original contém sete alternativas de respostas para cada uma das 21 questdes. No
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entanto, para simplificar a aplicacdo e a avaliacdo dos resultados, optou-se por reduzir para
apenas quatro opg¢Oes de resposta, variando de 1 (discordo totalmente) a 4 (concordo

totalmente), conforme ilustrado na figura 3.4.

Figura 4 - Escala Likert adaptada

4 3 2 1

concordo totalmente. concordo parcialmente discordo parcialmente discordo totalmente

Fonte: Adaptado de Oliveira e Ferreira (2006)

A coleta de dados foi planejada e executada durante durante o més de agosto de 2023,
o periodo de coleta foi estabelecido entre os dias 18 e 30 de agosto. Essa escolha considerou a
necessidade de capturar uma variedade de experiéncias ao longo de um periodo suficiente.

Além disso, para acomodar as disponibilidades dos servidores, as coletas foram
realizadas em dois turnos, tanto pela manha quanto pela tarde. Essa abordagem permitiu que
aqueles que tinham diferentes horarios de trabalho ou compromissos pudessem participar,
aumentando a representatividade dos dados.

Dessa forma, o cuidado na escolha do periodo e nos horarios de coleta visou garantir
que a pesquisa fosse realizada com uma diversidade de TAEs, no que se refere ao horario de
trabalho e também aos servidores de diferentes setores.

O questionario utilizado nesta pesquisa encontra-se disponivel na forma de Apéndice
ao final deste trabalho. A pesquisa visa realizar um levantamento junto aos TAEs do Centro

Académico do Agreste (CAA).

3.3.1 O tipo de Amostragem

Na conducao deste estudo, foi utilizada uma amostra por conveniéncia, de acordo com
(GIL 2002, p.121) “essa amostra consiste basicamente em atribuir a cada elemento do
universo nimero Unico para, depois, selecionar alguns elementos de maneira casual”. A
escolha desse método de amostragem se deu em funcdo da praticidade e da facilidade de
acesso aos potenciais participantes. Os critérios de inclusdo para esta amostra foram os
seguintes:
e Os participantes deveriam ser servidores Técnicos Administrativos em Educagao
(TAEs) do Centro Académico do Agreste (CAA) da UFPE.

e Os participantes precisam estar disponiveis para participar da pesquisa.
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A amostra por conveniéncia foi adotada devido a acessibilidade aos servidores TAEs
do CAA. Sendo importante notar que, embora esse método de amostragem tenha suas
vantagens em termos de praticidade, ele pode gerar resultados que ndo sdo totalmente
representativos da populagdo total de servidores. Portanto, os resultados serdo interpretados

considerando essa limitagdo amostral

3.3.2 Universo da Pesquisa

Compreende-se que o universo da pesquisa abrange um total de 139 Técnicos
Administrativos em Educacdo (TAEs) efetivos, que desempenham suas atividades no Centro

Académico do Agreste ao longo do ano de 2023.

3.3.3 Tamanho da Amostra

Neste estudo, a amostra foi composta por 22 servidores Técnicos Administrativos em
Educacdo (TAEs) do Centro Académico do Agreste (CAA) da UFPE. Essa amostra foi
selecionada por conveniéncia, considerando a disponibilidade e acessibilidade dos
participantes durante a coleta de dados, que ocorreu no periodo de agosto de 2023, entre os
dias 18 e 30, nos turnos da manhd e da tarde. Apesar de a amostra ser limitada, ela
proporcionou uma analise das percep¢des desse grupo de TAEs do CAA em relagdo ao setor
de almoxarifado.

O proximo capitulo apresenta a analise dos dados coletados.
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CAPITULO 4- ANALISES DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta uma analise dos dados coletados por meio do questionario
aplicado aos TAEs, alinhando-os com a metodologia desenvolvida e o referencial tedrico
pesquisado. A andlise dos dados obtidos serd minuciosamente abordada, proporcionando uma

compreensdo aprofundada dos resultados.

4.1 RESULTADOS DO QUESTIONARIO

A andlise e interpretacdo dos dados coletados durante o periodo de pesquisa foram
conduzidas por meio da consolidacdao dos resultados do questionario. Para avaliar a qualidade
percebida pelos participantes, adotou-se o modelo SERVQUAL proposto por
(PARASURAMAN et al., 1998).

A interpretagdo dos dados foi realizada através da analise das diferengas entre a média
e o desvio padrdo das expectativas e percepgoes dos servidores em relagdo as 21 questdes.
Desta forma foram analisadas as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL.

Para avaliagdo dos resultados utilizou-se na aplicagdo do questiondrio com quatro
opgoes de resposta, variando de 1 (discordo totalmente), 2 (discordo parcialmente), 3
(concordo parcialmente) e 4 (concordo totalmente).

Os quadros, a seguir, fornecem informagdes essenciais para a andlise da qualidade dos
servicos avaliados. Cada quadro representa uma dimensdo especifica do modelo
SERVQUAL. A primeira coluna representa as dimensodes. A segunda coluna descreve as
perguntas feitas aos participantes, enquanto a terceira coluna apresenta as expectativas dos
servidores, incluindo a média aritmética e o desvio padrdo para cada pergunta. A quarta
coluna, por sua vez, traz as percep¢des dos servidores. Por fim, a quinta coluna, GAP (E-P),
calcula a satisfacdo dos servidores, determinando-a pela diferenca entre a nota de percepgao e

a nota de expectativa para cada pergunta, refletindo o servigo analisado.

4.1.1 Dimensao Tangibilidade

No quadro 11 estao apresentados os valores da primeira dimensao, tangibilidade.

Quadro 11: Apuragao dos resultados das expectativas e percepgdes referentes a dimenséo tangivel.
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EXPECTATIVA PERCEPCAO

DIMENSA i
QUESTOES DESVIO DESVIO

(0]

MEDIA

PADRAO PADRAO

O Almoxarifado do CAA possui

. 0,58 0,87
equipamentos modernos.

As instalag¢des fisicas do
almoxarifado do CAA sdo
visivelmente adequadas.

O espago para guarda dos materiais
do almoxarifado do CAA sao
adequados e suficientes.

mELTQZ -

Os materiais que o almoxarifado
fornece sdo entregues em condigdes
limpas e organizadas.

Fonte: Autor (2023)

Nesta dimensdo, a andlise revela que os Gaps, diferengas entre a média da percepcao e
da expectativa, obtiveram resultados positivos, indicando que, em todas as quatro questdes
dessa dimensdo, os itens nao alcangaram um nivel satisfatorio. Todas as notas da percepcdes
foram inferiores as notas obtidas nas expectativas.

O item “Os materiais que o almoxarifado fornece sdo entregues em condi¢des limpas e
organizadas”, obteve a maior média com relacdo a expectativa, chegando em 3,91, fato que se
repetiu com relagdo a percepcao, com 3 pontos de média, porém o Gap desse item ndo obteve
um resultado “negativo”. Sendo o resultado de: (3,91-3,00 = 0,91). Segundo Parasuraman et
al (2010) os resultados “positivos” ndo sdo considerados satisfatorios, os resultados
“negativos” sdo considerados satisfatorios.

A menor nota na expectativa foi de: 3,64, referente ao item “O Almoxarifado do CAA
possui equipamentos modernos”. Porém também obteve uma nota baixa em relagdo as
percepgoes dos servidores, 2,00 pontos. O Gap deste item ndo obteve um resultado negativo,
mas sim, um resultado de 1,64 pontos, sendo uma nota positiva. Portanto esse item ndo ¢
considerado satisfatorio, de acordo com o modelo SERVQUAL.

Fazendo uma comparacdo das médias da dimensdo tangibilidade, o setor de
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almoxarifado ndo demonstra oferecer um servico de qualidade de acordo com as respostas
obtidas. Conforme a concepcao de Albrecht (1992), a exceléncia em servigos engloba “um
cenario no qual uma organizagdo oferece uma qualidade e nivel de servico que superam as

expectativas...”.

4.1.2 Dimensao Confiabilidade

No quadro 12 estdo apresentados os valores da segunda dimensao, confiabilidade.

Quadro 12: Apuragdo dos resultados das expectativas e percepcdes referentes a dimensdo confiabilidade.

N EXPECTATIVA PERCEPCAO
DIMENSA ~ GAP
QUESTOES , DESVI , DESVI
o mipia | PESVIO | yippa | PESVIO | gp)
PADRAO PADRAO
Os servidores do almoxarifado do
. . 3,82 0,66 3,35 0,6 0,47
CAA sio solidarios e prestativos. i
¢ (0] teriais sdo ent d d
0 S materiais sdo en’rf%gues e acordo 3.86 035 318 0.66 0,68
N com o solicitado.
F
I
A A consulta de materiais do
B almoxarifado do CAA ¢
I informatizada para facilitar a busca.
L
I
z Os servigos de consulta de materiais
D disponiveis sdo confiaveis.
E
A resposta de solicita¢do do servigo
do almoxarifado do CAA ¢ feita em
tempo habil.

Fonte: Autor 2023

Na dimensdao analisada, os Gaps também apresentaram resultados positivos,
denotando que, em todas as cinco perguntas avaliadas, houve uma ndo conformidade com as
expectativas dos respondentes. Nesse contexto, as notas de percepgao atribuidas pelos

servidores foram inferiores as notas de expectativa, evidenciando uma lacuna entre o que eles
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esperavam e o que realmente experimentaram em relagcdo aos servigos prestados pelo setor de
almoxarifado. Essa discrepancia sugere que as areas avaliadas nesta dimensdo ndo alcancaram
um nivel satisfatorio de qualidade no entendimento dos servidores, de acordo com o modelo
SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988).

Ao avaliar o item “A consulta de materiais do almoxarifado do CAA ¢ informatizada
para facilitar a busca”, observa-se uma discrepancia significativa entre a expectativa e a
percepcao dos TAEs. A expectativa inicial foi bastante elevada, com uma média de 3,86. No
entanto, a percepcao real dos TAEs sobre esse aspecto foi consideravelmente mais baixa,
obtendo uma nota média de apenas 1,82. Isso resultou em um Gap, ou seja, uma diferenca, de
2,04, que foi a mais alta registrada nesta dimens3o. Esses nimeros apontam para uma lacuna
consideravel entre a informatizagao do processo de consulta de materiais do almoxarifado.

Analisando o ultimo item desta dimensdo, observa-se que tanto a média da
expectativa, quanto a média da percep¢do foram altas, com valores de 3,86 e 3,36,
respectivamente. No entanto, apesar das médias elevadas, a nota da percep¢ao ndo superou a
nota de expectativa, isso sugere que o item em questdo ndo proporciona satisfacdo entre o
grupo que respondeu o questionario. Uma vez que o Gap precisa apresentar um resultado de

valor negativo para que um item obtenha uma avaliagdo satisfatoria.

4.1.3 Dimensdo Presteza

No quadro 13 estdo apresentados os valores da dimensao, presteza.

Quadro 13: Apuracdo dos resultados das expectativas e percepcdes referentes a dimensao presteza.

. EXPECTATIVA PERCEPCAO
DIMENSA ~ GAP
QUESTOES . DESVI . DESVI
o mEDIA | PESVIO | vippia | PESVIO | e-p)
PADRAO PADRAO
. t~ < post
Os.serv1d0res estio sempre dlSpOS. osa 373 0.46 341 0.67 0.32
P ajudar com duvidas sobre materiais
R
E
S Possui agendameflto eletronico dos 3.68 0.72 117 136
T Servicos.
E
V4
A Os servigos do almoxarifado do CAA
~ .. A 3,77 0,43 3,18 0,8 0,59
sdo sensiveis ao tempo e & urgéncia de
suas solicitagdes.
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Quando tem-se algum problema com a
entrega de materiais, o almoxarifado do
CAA atende sua demanda
imediatamente.

0,77 2,95 0,72 0,32

Fonte: Autor (2023)

Analisando esta dimensdo, ¢ perceptivel que os resultados dos Gaps sdo mais
favordveis em compara¢do com as duas dimensdes anteriores. No primeiro item desta
dimensdo, observa-se uma diferenca de apenas 0,32 pontos entre a nota de expectativa ¢ a
nota de percep¢do. Portanto, pode-se inferir que a disponibilidade dos servidores do
almoxarifado para esclarecer duvidas sobre os materiais esta proxima das expectativas dos
TAEs.

Continuando a analise desta dimensdo, observa-se que a menor nota na percepg¢ao dos
servidores participantes da pesquisa, corresponde ao segundo item, com uma média de 2,32
pontos. Por outro lado, em relagdo a expectativa, a nota mais baixa ¢ atribuida a ltima
questdo, com uma pontuacio de 3,27 pontos. E importante ressaltar que, embora essa seja a
menor nota de expectativa, ainda ¢ superior a percepcao dos TAEs no mesmo item.

Até o momento, ao analisar as dimensdes avaliadas, ¢ notavel que nenhum dos itens
obteve um resultado satisfatorio quando compara-se a percepcdo do servico com as
expectativas dos servidores em relagdo ao setor de almoxarifado. Essa constatacdo ressalta a
relevancia do modelo SERVQUAL, que tem como um de seus principais objetivos “avaliar a
qualidade do servigo interno de uma organizacao” (ZEITHAML, 2011). Essa analise conduz
a uma reflexdo fundamental sobre como pode-se aprimorar os servigos prestados pelo

almoxarifado.

4.1.4 Dimensao Seguranga

No quadro 14 estdo apresentados os valores da quarta dimensdo, seguranga.

Quadro 14: Apuracdo dos resultados das expectativas e percepcdes referentes a dimensao seguranca.

; EXPECTATIVA PERCEPCAO
DIMENSA . GAP
QUESTOES ] ]

o mEDpIA | PESVIO | vikpra | PESVIO | (g p)
PADRAO PADRAO
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Os servidores do almoxarifado do
CAA conhecem bem os materiais 3,95 0,21 3,32 0,78 0,63
disponiveis.

Vocé confia nas informag¢des dadas
pelos servidores do almoxarifado do 3,82 0,39 3,5 0,74 0,32
CAA.

Os servidores do almoxarifado do

CAA sio gentis e educados. 373 0.7 3,64 0,58 0,09

PO ZprpRrRCOEH®

Os servidores do almoxarifado
possuem capacitacdo adequada para 3,82 0,39
executar bem as tarefas.

0,99 0,68

Fonte: Autor (2023)

Na dimensdo seguranca, todas médias da expectativas foram superiores as notas das
percepcdes dos servidores em relacdo ao almoxarifado. Destaca-se que o item “Os servidores
do almoxarifado possuem capacitagao adequada para executar bem as tarefas” obteve a menor
média, na coluna percepg¢ao, 3,14. Apresentando uma diferenca de 0,68 ponto em relagdo a

média das expectativas dos servidores.

Sendo um dado relevante, uma vez que, de acordo com Manas (1995), “qualidade ¢ a
adaptacao as necessidades dos clientes”. Nesse caso as necessidades dos TAEs, portanto ¢ de
fundamental importancia manter os servidores que atuam no almoxarifado, capacitados para
atender as demandas do setor, tornando-se um ponto crucial para assegurar uma qualidade no

servi¢o do setor.

O item desta dimensdo que apresentou a média mais relevante na percep¢do dos
servidores foi “Os servidores do almoxarifado do CAA sdo gentis e educados”, com uma
pontuagdo total de 3,64 pontos. Entretanto, mesmo com essa avaliagdo favoravel, o Gap desse
item ndo obteve uma nota negativa. Isso indica que, de acordo com a ferramenta

SERVQUAL, o item ndo ¢ considerado satisfatorio, apesar da percep¢ao otimista dos TAEs.
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4.1.5 Dimensao Empatia

No quadro 15 estdo apresentados os valores da dimensao empatia.

Quadro 15: Apuragdo dos resultados das expectativas e percepcdes referentes a dimensdo empatia.

EXPECTATIVA PERCEPCAO
_ . GAP
DIMENSAO QUESTOES ) )
MEDIA DESVIO MEDIA DESV}O (E-P)
PADRAO PADRAO

Os servidores do almoxarifado
oferecem solugdes personalizadas para 3,32 0,84 3,19 0,78 0,13
atender as suas necessidades.

E . .

(0] d d t t
M s servidores demonstraram l%’l eresse 373 0.55 3.24 0.74 0,49
N em compreender suas necessidades.
A
T

| fado funci horéri
1 Oa moxarl' ado funciona em’ .orarlos 3.68 0.72 327 0.58 0.41
A convenientes a todos usuarios.
Os servidores que trabalham no
almoxarifado do CAA sdo corteses, gentis e 3,77 0,53 3,55 0,99 0,22

prestativos.

Fonte: Autor (2023)

Na dimensdo empatia, todos os resultados do Gap foram positivos, o que significa que
a percepcao dos Técnicos Administrativos em Educagdo (TAEs) sobre o servigo prestado pelo
setor de almoxarifado ndo superou suas expectativas. No entanto, essa diferenga foi a menor
em comparagdo com as outras quatro dimensoes. A maior média, tanto em expectativa quanto
em percepcdo, foi para o item “Os funcionarios que trabalham no departamento de
almoxarifado do CAA sdo corteses, educados e prestativos”, com médias de 3,77 e 3,55,

respectivamente.

Em conformidade com as conclusdes obtidas no referencial tedrico, ¢ possivel afirmar,
de acordo com a visdo de Gronroos (2003), que “a qualidade é percebida por meio da
comparagdo entre expectativas e experiéncias”. Nesse sentido, a ado¢do do modelo
SERVQUAL desempenha um papel de suma importancia na avaliagdo dos servigos prestados

pelo almoxarifado, bem como nas percepgdes que os TAEs detém em relagao ao setor.
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Nesta secao tem-se uma analise geral sobre as notas obtidas pelos diferentes itens

avaliados pelos TAEs em relagdo aos servigos prestados pelo almoxarifado O quadro 16

contabiliza os resultados de todos os 21 itens. O Quadro 16 desempenha um papel

fundamental ao consolidar e apresentar os resultados de todas as 21 questdes contidas no

questionario da ferramenta SERVQUAL. Esse quadro se destaca como uma ferramenta

essencial para visualizar ¢ compreender as percepcdes dos servidores em relagdo ao

almoxarifado.

Quadro 16: Contabilizacdo dos resultados a respeito das dimensdes.

EXPECTATIVA PERCEPCAO
DIMENSAO QUESTOES , DESVIO | . DESVIO | GAP (E-P)
MEDIA ~ . |MEDIA -
PADRAO PADRAO
A consulta de materiais do almoxarifado
CONFIAE]?ILIDAD do CAA ¢ informatizada para facilitar a 3,86 0,35 1,82 1,01 2,04
busca.
TANGIVEL As instala(;fies ﬁsicas do almoxarifado do 3.86 0,47 1,95 0.9 1,91
CAA sao visivelmente adequadas.
TANGIVEL O Almoxarifado do CAA possul 3.64 0,58 2 0.87 1,64
equipamentos modernos.
O espago para guarda dos materiais do
TANGIVEL almoxarifado do CAA sio adequados e 3,77 0,75 2,18 0,85 1,59
suficientes.
CONFIABILIDAD Os ser.vic;os, devcorjsulta de' mz.iteriais 3,91 0,29 25 0,91 1,41
E disponiveis sdo confidveis.
PRESTEZA Possui agendamegto eletrénico dos 3,68 0,72 2,32 1,17 1,36
Servigos.
Os materiais que o almoxarifado fornece
TANGIVEL sdo entregues em condigdes limpas e 3,91 0,29 3 0,82 0,91
organizadas.
CONFIABILIDAD | Os materiais sdo enfregues de acordo com 3.86 0,35 3,18 0,66 0,68
E o solicitado.

(continua)
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EXPECTATIVA PERCEPCAO
DIMENSAO QUESTOES VEDIA DESVIO VEDILA DESVIO GAP (E-P)
PADRAO PADRAO
Os servidores do almoxarifado possuem
SEGURANCA capacita¢do adequada para executar bem 3,82 0,39 3,14 0,99 0,68
as tarefas.
i 1 if AA
SEGURANCA | O servidores do almoxarifado do CAA 1} 5 g5 0.21 332 | 078 0,63
conhecem bem os materiais disponiveis.
Os servigos do almoxarifado do CAA sdo
PRESTEZA sensiveis ao tempo e a urgéncia de suas 3,77 0,43 3,18 0,8 0,59

solicitagoes.

Os servidores demonstraram interesse em

EMPATIA 3,73 0,55 3,24 0,74 0,49

compreender suas necessidades.

CONFIABILIDAD | Os servidores do almoxarifado do CAA
E sdo solidarios e prestativos.

3,82 0,66 3,35 0,6 0,47

O almoxarifado funciona em horarios

EMPATIA 3,68 0,72 3,27 0,58 0,41

convenientes a todos usuarios.

Os servidores estdo sempre dispostos a

PRESTEZA . . .
ajudar com duvidas sobre materiais

3,73 0,46 3,41 0,67 0,32

Quando tem-se algum problema com a
PRESTEZA entrega de materiais, o almoxarifado do 3,27 0,77 2,95 0,72 0,32
CAA atende sua demanda imediatamente.

Vocé confia nas informagdes dadas pelos

SEGURANCA servidores do almoxarifado do CAA.

3,82 0,39 3,5 0,74 0,32

Os servidores que trabalham no
EMPATIA almoxarifado do CAA sio corteses, gentis 3,77 0,53 3,55 0,99 0,22
e prestativos.

Os servidores do almoxarifado oferecem
EMPATIA solugdes personalizadas para atender as 3,32 0,84 3,19 0,78 0,13
suas necessidades.

SEGURANCA Os servidores do almoxarifado do CAA 3,73 0.7 3,64 0,58 0,09

sdo gentis e educados.

A resposta de solicitagdo do servico do
almoxarifado do CAA ¢ feita em tempo 3,86 0,35 3,36 0,58 0,5
habil.

CONFIABILIDAD
E

Fonte: Autor (2023)

Neste quadro 16, destacam-se os cinco Gaps com valores mais altos, ou seja, que
possuem as questdes com maior insatisfagdo observada pela amostra de 22 servidores que
responderam o questiondrio desta pesquisa. Essas questdes serdo trabalhadas para que sejam

sugeridas melhorias, na se¢ao seguinte.

Grafico 1: Resumo das dimensdes.



Resumo
EXPECTATIVA -
4
GAP(EP) PERCEPQAO

QUESTOES

Fonte: Autor (2023)

A consulta de materiais do almoxarifado do CAA
& informatizada para facilitar a busca.

As instalacdes fisicas do almoxarifado do CAA.
O Almoxarifado do CAA possui eguipamentos..
O espaco para guarda dos materiais do almox.
0s servicos de consulta de materiais disponiv..
Possui agendamento eletrénico dos servigos.
0s materiais que o almoxarifade fornece séo e.
Os materiais sdo entregues de acordo com o' s.
0s servidores do almoxarifado possuem capa..
Os servidores do almoxarifado do CAA conhe
03 servigos do aimexarifade do CAA 530 $&ns..
Os servidores demonstraram interesse em co.
0s servidores do almoxarifado do CAA sdo sol.
© almoxarifado funciona em horarios convenie
0s servidores estdo sempre dispostos a ajuda...
Quando tem-se algum problema com a entreg.
Vocé confia nas informacdes dadas pelos serv..
Os servidores que trabalham no almoxarifado.
0s servidores do almoxarifado oferecem solug..
Os servidores do almoxarifado do CAA sdo ge..

A resposta de solicitagdo do servico do almox
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Em resumo, ao analisar o Quadro 16, fica evidente que a média das percepcdes dos

servidores ¢ consistentemente menor do que a média das notas de expectativa em relagdo aos

servicos prestados pelo almoxarifado. Nesse contexto, ¢ notdvel que as dimensodes

“Tangibilidade” e “Confiabilidade” se destacam, apresentando as maiores discrepancias entre

expectativas e percepgoes. Nas demais dimensdes, com excegdo do item “Possui agendamento

eletronico dos servicos” na dimensdo “Presteza”, ¢ possivel observar que as diferencas sdo

menores que 1 ponto. No entanto, mesmo nessas dimensodes, as notas nao atingem um nivel

satisfatorio de prestagao de servigos de qualidade.

A seguir, tem-se um resumo geral por Dimensao, mostrando qual dimensdo obteve a

menor pontuagao:
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Quadro 17: Contabilizacdo dos resultados a respeito das médias das dimensdes.

DIMENSAO EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP (E-P)

MEDIA DESVIO MEDIA DESVIO

PADRAO PADRAO
TANGIBILIDADE 3,80 0,52 2,28 0,86
CONFIABILIDADE 3,86 0,40 2,84 0,75
PRESTEZA 3,61 0,60 2,97 0,84
SEGURANCA 3,83 0,42 3,40 0,77
EMPATIA 3,63 0,66 3,31 0,77

Fonte: Autor (2023)

Ao analisar o Quadro 17, torna-se evidente, novamente, que a média das percepgdes
dos servidores ¢ consistentemente menor do que a média das notas de expectativa em relagdo
aos servigcos prestados pelo almoxarifado. Nesse contexto, a dimensdo “Tangivel” se destaca
com a maior diferenga, registrando um valor de 1,51 pontos. Em seguida, a dimensao
“Confiabilidade” apresenta um Gap de 1,02 pontos. Nas demais dimensoes, observa-se que a
diferenga ¢ inferior a 1 ponto, mas mesmo assim, as notas ndo atendem um nivel de prestacao
de servico de qualidade. O Grafico 2 ilustra os Gaps das dimensdes, com destaque para a

dimensdo Tangivel que teve o maior Gap.
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Grafico 2: Resumo das dimensdes.

RESUMO
EXPECTATIVA
== TANGIBILIDADE
= COMPFIABILIDADE
PRESTEZA
== SEGURANCA
= EMPATIA
GAP (E-P) PERCEPGAQ

DIMENSAQ

Fonte: Autor (2023)

Essa abordagem permite uma compreensdo mais aprofundada das lacunas entre as
expectativas e as realidades percebidas, fornecendo uma base sélida para melhorias continuas
na qualidade do servigo prestado pelo setor de almoxarifado. Conforme o referencial tedrico,
¢ possivel afirmar que, de acordo com a Constitui¢do de 1988, o principio da eficiéncia,
muitas vezes, nao estd sendo plenamente atingido, pois o servigo ndo alcangou resultados

satisfatorios em nenhuma das dimensoes.

4.2 IDENTIFICACAO DE MELHORIAS PARA O ALMOXARIFADO

Dentre as 21 questdes abordadas no questionario, destacam-se aquelas que receberam
as maiores pontuacdes de insatisfacdo por parte dos TAEs. Notavelmente, o item “A consulta
de materiais do almoxarifado do CAA ¢ informatizada para facilitar a busca”, obteve Gap de
2,04, enquanto o item “As instalacdes fisicas do almoxarifado do CAA sdo visivelmente
adequadas". registrou um Gap de 1,91. Além disso, o item “O Almoxarifado do CAA possui

equipamentos modernos” obteve uma pontuacdo de 1,64, seguido pelo item “O espago para
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guarda dos materiais do almoxarifado do CAA sdo adequados e suficientes” com uma
pontuagdo de 1,59. Por fim, o item “Os servicos de consulta de materiais disponiveis sdo

confidveis” recebeu uma pontuagao de 1,41.

Essas cinco questdes foram escolhidas para serem apontadas as sugestdoes de
melhorias por terem recebido a maior pontuagdo, ou seja, sdo os pontos de maior insatisfagao

pelos servidores.

O primeiro item mencionado pertence a dimensdo de confiabilidade, e a deficiéncia
nessa area pode ser abordada pela coordenacdo com o setor de Tecnologia da Informacao (TI)
do CAA. Isso possibilitaria o planejamento e implementacdo de uma ferramenta que
simplifica o acesso a lista de materiais, seja por meio de um sistema de e-mail, um sistema de

gestdao de processos ou outras solucdes tecnologicas.

Por outro lado, a insatisfacao em relagdo as instalagoes fisicas do almoxarifado é uma
preocupacgdo importante. Uma solugdo potencial pode envolver melhorias significativas no
espaco existente, a busca por um novo local mais adequado ou até mesmo a consideracao da
construgdo de um prédio especifico para atender as necessidades do almoxarifado do CAA.
essas medidas visam proporcionar um ambiente fisico mais eficiente e funcional para o setor,

melhorando, assim, a qualidade geral do servico prestado.

O terceiro item em destaque suscita a necessidade de modernizar os equipamentos do
almoxarifado, evidenciando uma lacuna na infraestrutura. Isso pode ser alcangado por meio

de investimentos em tecnologia e substitui¢do de ou atualizagdo dos equipamentos existentes.

No que tange a avaliacdo da adequagdo e suficiéncia do espago destinado ao
armazenamento dos materiais do almoxarifado, uma sugestdo de melhoria seria aumentar o

espago ja existente, pois o atual ndo atende de forma plena as necessidades do setor.

O quinto item em destaque ressalta a importancia de ampliar e aprimorar o sistema de
consulta relativo aos materiais disponiveis no almoxarifado, sugerindo a necessidade de uma
abordagem mais eficaz nesse aspecto, como a implantacdo de um sistema mais acessivel aos

servidores.

Nos demais itens avaliados, percebe-se que todos apresentaram um GAP com valor
“positivo”. No contexto do modelo SERVQUAL, essa situacdo ndo ¢ satisfatoria, indicando
que melhorias sdo essenciais em todas as dimensdes. Essas melhorias sdo cruciais para

r

assegurar a qualidade do servi¢co prestado aos TAEs. Portanto, ¢ essencial que o CAA
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implemente medidas de aprimoramento em todos os aspectos avaliados, visando atender de

forma mais eficaz e promover um servigo de qualidade.

O préximo capitulo apresenta as consideracdes finais desta pesquisa.

CAPITULO 5 - CONSIDERACOES FINAIS

Inicialmente, este trabalho proporcionou uma solida base tedrica, abrangendo os
principais conceitos relacionados a qualidade, servicos, qualidade em servigos e por fim o
modelo SERVQUAL. Em seguida, conduziu-se uma pesquisa para a coleta de dados,
englobando os Técnicos Administrativos em Educacdo do CAA, aplicando o modelo
SERVQUAL no servigo de almoxarifado do campus.

O objetivo geral deste trabalho foi avaliar a qualidade do servigo prestado aos TAEs
de um setor de almoxarifado de uma IFES localizada na cidade de Caruaru - PE e sugerir

melhorias a alguns pontos de insatisfacdo dos usuarios.

Acredita-se que o objetivo geral do trabalho foi alcangado de forma satisfatoria. As
metas estabelecidas nos objetivos especificos foram concretizadas, respaldadas pela base
conceitual desenvolvida na fundamentagdo tedrica. O estudo empregou o modelo
SERVQUAL, com questdes projetadas para analisar a qualidade de um servigo, visando a
propor melhorias a alguns pontos identificados como mais insatisfatorios. A aplicacdo desse
modelo permitiu a mensuragao da percep¢ao da qualidade e, consequentemente, a busca pela

melhoria continua do setor de almoxarifado do CAA.

Portanto, para responder a pergunta de pesquisa: Como os Técnicos Administrativos
em Educacao (TAEs) de uma Instituicao Federal de Ensino Superior do interior do estado de

Pernambuco, avaliam o servigo prestado do setor de almoxarifado dessa Instituigao?

Tem-se que, embora varios itens tenham recebido avaliagdes favoraveis na percepgao
dos TAEs, a média das expectativas superou a média das percep¢des em todos os itens. Isso
indica que ha espaco para melhorias em todas as dimensdes, a fim de oferecer um servigo de

maior qualidade aos servidores.

Em suma, a andlise dos resultados obtidos por meio do modelo SERVQUAL aponta
para a necessidade de melhorias nas diversas dimensdes do servigo prestado pelo

almoxarifado do CAA. Este estudo fornece insights valiosos para a tomada de decisdes € o
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aperfeicoamento continuo do setor, visando atender cada vez melhor as necessidades de seus

usuarios.

5.1 Limitacoes do estudo

O presente estudo limitou-se a restricdo na coleta de dados, abrangendo uma amostra
de 22 servidores, TAEs, ndo incluindo outros técnicos € nenhum docente, que também
poderiam contribuir com perspectivas valiosas. Além disso, a metodologia utilizada se baseou
principalmente em um questiondrio fechado seguindo a abordagem SERVQUAL. Essas
limitagdes devem ser ponderadas ao interpretar os resultados e considerar futuras

investigacdes que possam ampliar o escopo e a profundidade desta pesquisa.

5.2 Sugestoes para Trabalhos Futuros

Como sugestao de pesquisas futuras as recomendagdes visam a continuidade do
estudo com uma amostra mais ampla e diversificada de servidores, para obter uma visao mais

abrangente das percepcdes em relagdo ao servigo prestado pelo almoxarifado.

Realizar estudos comparativos com almoxarifados de outras institui¢des de ensino
superior para identificar boas praticas, ajudando a melhorar a qualidade dos servigos

prestados.

Caso as sugestdes de melhoria deste estudo forem implementadas, realizar uma
pesquisa de acompanhamento para avaliar a eficidcia dessas mudancas na percep¢do da

qualidade do servigo.
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APENDICE A - ESTE QUESTIONARIO E PARTE DE UMA PESQUISA SOBRE
MEU TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO CUJO TEMA E: MODELO

SERV

UAL: UM ESTUDO DE CASO EM UM SETOR DE ALMOXARIFADO DE

UMA INSTITUICAO FEDERAL DE ENSINO SUPERIOR DO ESTADO DE
PERNAMBUCO

Questionario

Responda o questionario abaixo, utilizando as seguintes escalas:

(1) Discordo TOTALMENTE
(2) Discordo PARCIALMENTE
(3) Concordo PARCIALMENTE
(4) Concordo TOTALMENTE

Item EXPECTATIVA PERCEPCAO
O Almoxarifado deve possuir equipamentos | O Almoxarifado do CAA possui equipamentos
modernos. modernos.
1
T »m @ & @ » @ 6 @
: As instalagdes fisicas de um almoxarifado | As instalagdes fisicas do almoxarifado do CAA
g 2 devem ser visivelmente adequadas. sdo visivelmente adequadas.
i
b » o & & » @ & &
; O espago para guarda dos materiais de um | O espago para guarda dos materiais do
i almoxarifado deve ser adequado e suficiente. | almoxarifado do CAA sdo adequados e
3 suficientes.
d
a
d »m @ & @ »m @ & @4
¢ Os materiais devem ser entregues em | Os materiais que o almoxarifado fornece sdo
4 condig¢des limpas e organizadas. entregues em condigOes limpas e organizadas.
» o & & » o & &
Os funcionarios devem ser solidarios e | Os servidores do almoxarifado do CAA sdo
5 prestativos. solidarios e prestativos.
C »m o & @ »m @ & @4
0
n Os materiais devem ser entregues de acordo | Os materiais sdo entregues de acordo com o
£ 6 |como solicitado. solicitado.
i
a H @ 6 @& » o & &
b
i A consulta de materiais do almoxarifado deve | A consulta de materiais do almoxarifado do
1 7 | ser informatizada para facilitar a busca. CAA ¢ informatizada para facilitar a busca.
i
d »m @ & @ Hm @ & @4
3 Os servicos de consulta de materiais | Os servicos de consulta de materiais
e 8 disponiveis devem ser confiaveis. disponiveis sdo confiaveis.
H @ 6 @& » o & &
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A resposta de solicitagdo do servigo deve ser
feita em tempo habil.

A resposta de solicitagdo do servico do
almoxarifado do CAA ¢ feita em tempo habil.

em compreender suas necessidades.

9
O @ 6 @& » o & @&
Os funcionarios devem estar sempre | Os servidores estdo sempre dispostos a ajudar
dispostos a ajudar enquanto as duvidas dos | com duvidas sobre materiais
10 | clientes.
» o & & »m @ & 4
f Deve possuir agendamento eletronico dos | Possui agendamento eletronico dos servigos.
servicos.
e 11
s
: M @ 6 @ M @ 6 @
; Os servicos devem ser sensiveis ao tempo e a | Os servicos do almoxarifado do CAA sdo
a urgéncia de suas solicitagdes. sensiveis ao tempo e a urgéncia de suas
12 solicitacdes.
Mm@ 3 @ M @ @ @
Quando se tem algum problema com a | Quando tem-se algum problema com a entrega
entrega de materiais, o almoxarifado deve | de materiais, o almoxarifado do CAA atende
13 | atender sua demanda imediatamente. sua demanda imediatamente.
»m o & @ m @ & @
Item Expectativa Desempenho
14 Os funcionarios precisam conhecer bem os | Os servidores do almoxarifado do CAA
materiais disponiveis no almoxarifado. conhecem bem os materiais disponiveis.
»m @ & @ »m o & @
S |15 Deve-se confiar nas informagdes dadas pelos | Vocé confia nas informagdes dadas pelos
e funcionarios. servidores do almoxarifado do CAA.
g
u » @ & &4 O @ 6 @&
r
a |16 Os funcionarios precisam ser gentis e | Os servidores do almoxarifado do CAA sdo
n educados. gentis e educados.
¢
a »m @ & 4 »m o & @
17 Os funcionarios devem possuir capacitagdo | Os servidores do almoxarifado possuem
adequada para executar bem as tarefas. capacitacdo adequada para executar bem as
tarefas
-» o & & O @ 6 @&
Os funcionarios devem oferecer solugdes | Os servidores do almoxarifado oferecem
personalizadas para atender as suas | solugdes personalizadas para atender as suas
E 18 | necessidades. necessidades.
m
P »m @ & 4 o o & &
a
t 19 Os funcionarios devem demonstrar interesse | Os servidores demonstraram interesse em

compreender suas necessidades.
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H o & @

Hn @ & @

Deve-se esperar que o almoxarifado funcione
em horarios convenientes a todos usuarios.

funciona em horarios

convenientes a todos usuarios.

O almoxarifado

20
-» o & & o @ 6 @&
Os funciondrios devem ser cortés, gentis e | Os servidores que trabalham no almoxarifado
21 prestativos. do CAA sdo corteses, gentis e prestativos.

H o & @

m @ & @&




