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Resumo: O setor de prestacao de servigos esté fortemente presente no dia a dia dos usuarios, tendo
uma significativa participagédo na economia do pais. As universidades possuem papel fundamental para
o desenvolvimento socioecondmico, ja que séo responsaveis pela formagéo de novos profissionais e,
por isso, necessitam ter qualidade em relagdo aos servicos prestados pelos envolvidos (docentes,
técnicos e gestores), e entender a percepcdo da qualidade dos servicos por parte dos clientes
(discentes). Dessa forma, o trabalho objetivou avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo campus
de uma universidade publica, a partir do nivel de satisfacdo dos clientes, em relagdo aos momentos
verdade identificados. O estudo apresentado tem uma abordagem qualitativa, utilizando como método
de pesquisa 0 estudo de caso. Apds a analise dos resultados, identificou-se que a maioria das
insatisfacGes dos alunos esta relacionada aos bens facilitadores de servigos, como disponibilidade de
livros e internet. A pesquisa proporcionou conhecimento sobre as causas das insatisfa¢gdes dos alunos
e oportunidades de melhoria, para garantir a qualidade dos servigos prestados. Também contribuiu
para preencher uma lacuna da literatura sobre o uso dos momentos verdade na avaliagdo da qualidade
dos servicos em universidades.

Palavras-chave: Universidade. Servigos. Qualidade em servi¢cos. Momentos verdade.

Abstract: The service industry is strongly present on day by day of users, having a significant
participation in the country’s economy. Universities have a fundamental role for the development of the
country once they are responsible for shaping the new professionals. In this way, they need to have
quality related to the services provided by those involved (teachers, technicians and managers), and
they need to understand the perceived quality of services by the clients (students). Therefore, this study
aimed to evaluate the quality of services provided by a public university from the client’s satisfaction
level related to the moments of truth identified. The study presented has a qualitative approach, using
the case study research method. As results, it was identified that majority of dissatisfactions are present
in the service facilitating goods, as book and internet availability. The research provided knowledge
about the causes of dissatisfaction of students and improvement opportunities, to guarantee quality for
the provided services. It also collaborated to fill a gap in the literature on the use moments of truth in the
evaluation of the quality of services in universities.

Keywords: University. Services. Quality in services. Moment of truth.
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1 INTRODUCAO

Com as mudancas econdmicas dos Ultimos anos, o setor de servigos esta
sendo conduzido como o principal setor nas relagdes socioecondémicas, tanto que 70%
do Produto Interno Bruto (PIB) mundial corresponde a este setor (LAMBERT, 2016).
Dentre os paises da América Latina, o Brasil apresenta 73% do valor agregado pelas
atividades de servicos no PIB nacional (WORLD BANK, 2017).

As atividades de servicos podem ser divididas em publicas e privadas, onde
dentre os servicos da administracdo publica, destacam-se 0s servi¢cos prestados na
area da educacao, no qual desempenham papel significativamente importante para o
avango da sociedade (EZEOKOLI; AYODELE, 2014). Nesse contexto, encontram-se
as Instituicbes de Ensino Superior (IES) publicas que, além de atuarem de forma
pedagogica, passaram a adotar procedimentos da gestdo empresarial e lidam com as
dificuldades diarias no atendimento dos alunos como “clientes” (CARRIJO;
GIACOMINI; MINCIOTTI, 2012).

Noaman et al. (2015) afirmam que as universidades devem avaliar suas
estratégias e a qualidade existente nos servicos prestados, além de analisar a
percepcdo dos alunos em relacdo aos servicos para obter um nivel aceitavel de
servigcos de qualidade e que isto deve ser a principal preocupacao de qualquer sistema
universitario.

Uma das formas de avaliacdo da qualidade dos servicos é o Momento Verdade
(Moment of Truth - MOT) ou Encontro de Servigo, caracterizado pela interagao entre
funcionarios e clientes. Esses encontros de serci¢cos definem a experiéncia geral e a
percepcao dos clientes sobre a experiéncia, formando a impresséo da organizacéo na
mente do cliente (ROSENKRANTZ; PYSARENKO, 2015).

Em uma organizagdo pode ocorrer varios MOT diariamente, nos quais 0s
clientes entram em contato com diversos aspectos da empresa, gerando a percepcao
da qualidade dos servicos prestados, portanto, quando a empresa possui O
conhecimento de quais sdo esses momentos verdade podera analisa-los sob a 6tica
da qualidade para melhora-los e adicionar valor aos mesmos (CARRIJO; GIACOMINI;
MINCIOTTI, 2012).

Os MOT séo importantes para a avaliacdo da qualidade do servico,

especialmente 0s momentos criticos presentes no ciclo de servi¢o, pois sdo esses
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momentos que irdo definir se toda a experiéncia vivida pelo cliente foi satisfatoria ou
nao (FORD; STURMAN; HEATON, 2012). Carrijo; Giacomini; Minciotti (2012) relatam
que cada MOT é uma oportunidade de demonstrar a qualidade dos servicos e reter
clientes e, por isso, pesquisas com foco nesse tema cresceram desde a década de
70.

Entretanto, embora os Encontros de Servi¢cos tenham recebido atencéo nos
altimos anos, ainda existe uma lacuna na literatura sobre MOT no contexto dos
servicos de educacado, no qual pesquisas identificaram que a qualidade dos servi¢os
prestados na area educacional precisa ser melhorada (e.g., Voss; Gruber; Reppel,
2010; Sanchez et al., 2011; Chahal; Devi, 2013; Is’haq; Musa; Bello, 2013; Kurniatun;
Rosalin, 2016). Pesquisadores como Appleton (2012), destacam a necessidade de
identificar os MOT dentro do ciclo de vida do aluno, para que a universidade possa
medir seu impacto e garantir qualidade aos seus clientes, além de sugerir trabalhos
futuros que abordem a percepcao dos estudantes para analisar o nivel de satisfacéo
NO ensino superior.

Um importante resultado no estudo de Kurniatun; Rosalin (2016) foi que as
universidades ndo mostraram um Otimo desempenho na prestacdo de servicos,
especialmente os funcionarios administrativos, relatando que a atitude dos
funcionérios da linha de frente ainda estava longe de ser adequada.

As pesquisas citadas sao alguns exemplos de que a insatisfagdo com os
momentos verdade na area educacional persistem ha algum tempo e mostram como
o conhecimento da opinido dos alunos pode ser considerado um ponto fundamental
de auxilio para a gestao da instituicdo. Dessa forma, este trabalho aborda a qualidade
da prestacdo dos servicos administrativos, caracterizados pelos Encontros de
Servicos, de uma IES publica do estado do Para.

Dessa forma, este trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade da prestacéo
dos servigos administrativos, caracterizados pelos Encontros de Servigos, do campus
de uma universidade publica, de acordo com o nivel de satisfacdo dos alunos e, a
partir disso, propor oportunidades de melhorias a administracdo do campus.

Logo, esta pesquisa possui uma contribuicdo tedrica, complementando a
literatura sobre como o Encontro de Servigco administrativo afeta a qualidade dos

servicos relacionados a educacédo; e contribuicdo pratica as universidades que, do
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ponto de vista gerencial, constantemente se esforcam para fornecer o melhor servico
no campo administrativo.

O presente trabalho esta organizado de acordo com as seguintes secdes: a
primeira secdo aborda os aspectos introdutérios da pesquisa. A segunda sec¢ao
explora a base tedrica da pesquisa, a fim de embasar o desenvolvimento do estudo.
Na terceira secdo sao demonstrados os procedimentos metodoldgicos utilizados para
arealizacdo do trabalho. A quarta secao traz a analise dos resultados e a quinta secao
aponta as consideracg0des finais e sugestdes para trabalhos futuros.

2 QUALIDADE EM SERVICOS

Na literatura sobre operacfes de servicos, a qualidade do servico é uma das
areas predominantes de pesquisa e ha a necessidade de revigorar estudos sobre essa
area (MACHUCA et al., 2007; VICTORINO et al., 2018). A avaliacdo da qualidade do
servico é feita pelo cliente durante ou apds a prestacdo do servi¢co e geralmente se da
pela comparacédo feita entre o que o cliente esperava e o que de fato aconteceu
(TOLEDO et al., 2013).

Dessa forma, a avaliagdo da qualidade do servico é influenciada pela interacédo
gue o cliente possui com a organizacao e esse resultado da avaliagéo fornecido pelo
cliente influencia a eficacia da empresa, assim, estudos nessa area necessitam
abordar tanto as avaliacfes dos clientes a prestacao de servicos quanto 0S processos
organizacionais e funcionarios que geram esses resultados (SUBRAMONY; PUGH,
2015).

2.1 Dimens0es da qualidade em servigos

Fitzsimmons; Fitzsimmons (2010) afirmam que as dimensdes da qualidade s&o
0S principais critérios que o consumidor leva em consideracdo no momento de formar
sua opinido sobre o servico, estas sado listadas a seguir de maneira decrescente de
importancia para os clientes:

e Confiabilidade: é a capacidade de a empresa realizar o servico prometido

no prazo certo e de maneira correta, como foi pré-estabelecido com o
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cliente. Esse aspecto é importante tanto para atividades de linha de frente,
como para as atividades de retaguarda;

e Prontiddo: é a rapidez com que a empresa pode oferecer o servico. Pode
ser visto como uma segunda opc¢ao quando no servico idealizado ocorre
falhas. Quando isso acontece, a empresa deve se mostrar disponivel para
solucionar o problema ocorrido;

e Seguranca: esté relacionada com o trabalho desenvolvido pelo funcionario
e isto inclui, por exemplo, competéncia para a realizacdo do servico,
simpatia e boa comunicagdo com os clientes;

e Empatia: esta, também, relacionada com o funcionario, o qual precisa
possuir a capacidade de assumir e solucionar um problema como se fosse
dele proprio. A dimensdo da empatia possui algumas caracteristicas, como:
acessibilidade e esfor¢cos que sejam capazes de atender as necessidades
dos clientes;

e Aspectos tangiveis: estao relacionados aos bens facilitadores do servico.
Ou seja, instalagdes, equipamentos, condicbes do ambiente etc. que

evidenciam os cuidados exibidos pelo prestador de servico.

2.2 Momento verdade

O momento verdade (Moment of Truth — MOT) é definido como o ponto de
contato do cliente, no qual o cliente se encontra e interage com o provedor de servigos,
e € no MOT que os clientes, ao experimentam 0s servicos prestados, formam
julgamentos avaliativos que influenciam sua satisfacdo geral, suas intencbes de
recompra e sua lealdade (ROTH; MENOR, 2003).

Este trabalho considera a definicAo de Carlzon; Langerstrom (2005), que
definiram a hora da verdade como o momento em que o cliente e o pessoal da linha
de frente da empresa entram em contato direto. E nesse contato que consumidor
forma a imagem da organizacdo que o faz ou ndo voltar a procurar 0s servigos da
mesma (CARLZON; LANGERSTROM, 2005).

Complementando a citacao anterior, Toledo et al. (2013) explicam que o MOT
nem sempre envolve o pessoal da linha de frente da organizacéao e cita o exemplo que
pode acontecer na ida de um cliente ao estacionamento de um estabelecimento, onde
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verifica se existe vaga disponivel, se o local esta limpo e bem sinalizado, nesses casos
0s momentos da verdade acontecem antes do contato direto com o funcionario da
empresa.

Ainda segundo Toledo et al. (2013), esse conjunto de momentos da verdade,
durante a prestacdo de um servico, forma o ciclo do servico que pode ser
exemplificado na Figura 1.

Figura 1 — Ciclo do servigo para um supermercado

17. Sairdo =g . 1. Entrar no estacionamento
estabeleamento P
16 Levar as compras A7) inicio Ry, 2 Sgontrar vaga para
Al do do S8 3. Entrar no
15. goccgarlrlgar ﬁi ciclo cic/oy‘%k, supermercado
14. Empacotar as {}’ {} 4. Conseguir carrinho
goglpras g 5. Obter informagoes
13. Pagar a conta \ na segao de servigo

12. Registrar os ao cliente

produtos no caixa ”‘l 6. Decidir itinerario
11. Esperar a vez

Y 7. Escolher os produtos
10. Escolhereentr?r':' P

em uma fila 9. Confenr 8. Pedir ajuda a um
lista de funcionario
compras

. Irao supermercado ‘J 4

Fonte: Adaptado de Toledo et al. (2013)
Segundo Paladini (2013), existem alguns critérios, listados no Quadro 1, que
sao utilizados pelos clientes no desempenho dos servicos, que podem surgir durante

a prestacao do servico e, em cada um deles, pode ocorrer um MOT.

Quadro 1 — Critérios do desempenho de servigo

Acesso Atendimento Comunicacao
Velocidade Atencao Conforto
Inicio Simpatia Qualidade
Execucado Opcgies Dwrabilidade
Consisténcia Seguranca Confiabilidade
Competéncia Integridade Estética

Fonte: Paladini (2013)
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E preciso que o prestador de servicos mapeie todos 0s processos existentes
na organizacdo, para identificar em quais situacdes acontecem o MOT, pois esses
momentos sdo considerados criticos para reter parcialmente ou tornar o consumidor
leal & empresa (PALADINI, 2013).

2.3 Ferramenta para analise do processo de servi¢co

Werkema (2006) afirma que técnicas estatisticas, como as ferramentas da
qualidade, sdo de grande utilidade quando o objetivo € a avaliacdo e controle da
gualidade de bens ou servigos, pois lidam com a coleta, o processamento e a
disposicédo de informagdes, atuando como instrumento fundamental e confidvel nos
processos de solucao de problemas sobre algum fendmeno estudado.

Segundo Petenate; Petenate; Santos (2016), a “Voz do Cliente — Voice of the
Customers (VOC)” é uma ferramenta que tem como objetivo descrever as
necessidades dos consumidores, bem como suas percep¢des em relacdo ao bem ou
servico que lhe foi entregue. Além disso, a VOC possui algumas vantagens como:
identificar as caracteristicas criticas do bem ou servico e identificar métodos para
mensurar essas caracteristicas e orientar o projeto.

Na VOC existem dois tipos de fonte de dados: ativas e reativas. Nas fontes
ativas, € necessario o esforco dos pesquisadores para se obter as informacdes, por
exemplo, pesquisas escritas ou entrevistas e; nas fontes reativas, a informacéo chega
ao pesquisador de qualquer maneira, por exemplo, reclamacdes ou ligacdes para o
suporte ao cliente e relatérios de vendas (PETENATE; PETENATE; SANTOS, 2016).

Com os dados obtidos por meio da VOC, é possivel construir a Arvore CTC
(Critical to Customer), ilustrada na Figura 3, a qual é possivel relacionar as
necessidades dos clientes, identificar os direcionadores dessas necessidades,
desdobrar cada direcionador em mais detalhes e definir indicadores para avaliar o
desempenho dos direcionadores (PETENATE; PETENATE; SANTOS, 2016).
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Figura 3 — Arvore CTC para envio de faturas

% [fempo{dias) - Tempo para enviar a fatura (dias)
empo i ias | ;
/ ‘Me_nos Ruei2sias i- % de faturas enviadas fora do prazo
lteis [
/ Valor da fatura de - % de faturas com valor incorreto
I.4 Valor - lacordo com ; .
: 1/ | ‘contrato - % de notas de crédito
Fatura enviada
com qualidade
) " {Enviar 3 .
\ Envio - 'ffatura(S/N) - % de faturas enviadas

‘Fatura

Controle Iregistrada(S/N)

\- % de faturas registradas

Fonte: Petenate; Petenate; Santos (2016)

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método utilizado para o desenvolvimento do trabalho foi o estudo de caso
que, segundo Yin (2005), investiga um fenbmeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fenébmeno e o contexto
ndo estdo claramente definidos. Ainda segundo o autor, a aplicagdo deste método é
adequada quando: se enfrenta uma situacao tecnicamente Unica em que ha muito
mais variaveis de interesse do que pontos de dados, se baseia em multiplas fontes de
evidéncias, e se beneficia do desenvolvimento prévio de proposicdes tedricas para
conduzir a coleta e a andlise de dados.

Miguel et al. (2012), afirmam que qualquer dado relevante que descreve o
evento é considerado um dado potencial para a realizacao do estudo e que, 0 método
possui a vantagem de maior aprofundamento e maior riqueza na coleta de dados,
além da oportunidade de realizar observa¢des mais detalhadas.

Tendo em vista que esta pesquisa envolve a analise de momentos-verdade,
buscando obter dados mais detalhados da perspectiva do aluno quanto a qualidade
da prestacdo de servicos da instituicdo de ensino, o método de estudo de caso

apresenta-se como um método adequado para tal propoésito.
3.1Protocolo do estudo de caso

O protocolo de pesquisa é uma das estratégias principais para aumentar a
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validade e confiabilidade do trabalho, contendo também o instrumento de pesquisa,
regras e procedimentos para se utilizar tal instrumento, além de instrucbes para a
coleta de outras evidéncias empiricas (MARTINS; MELLO; TURRIONI, 2014).
O protocolo de pesquisa do trabalho, no Apéndice 1, foi desenvolvido de acordo
com as secdes descritas por Martins; Mello; Turrioni (2014):
e Visdo geral do estudo de caso: apresenta a pesquisa e 0S objetivos do
estudo que esta sendo realizado;
e Procedimentos de campo: descreve como deve ser a coleta de dados, além
dos locais que serao visitados e os contatos que serao realizados;
e Questbes de estudo: contém as perguntas que serdo realizadas aos
entrevistados;
e Relatorio do estudo de caso: possui 0 resumo dos dados obtidos, com as

informagdes relevantes.

3.2Selecao do caso

Martins; Mello; Turrioni (2014) dizem que o método de estudo de caso permite
gue a pesquisa seja desenvolvida com um caso Unico ou casos multiplos, o que deve
ser definido antes da coleta de dados quando se procura identificar a unidade de
andlise.

Dessa forma, foi selecionado um Unico estudo de caso com multiplas fontes de
evidéncia. O estudo de caso foi realizado no campus de uma IES publica, a escolha
da empresa se deu, principalmente, pela maior facilidade de obtencdo dos dados.
Administrativamente, € uma instituicdo publica com uma estrutura hierarquica
centralizada, em que a maioria das decisGes é tomada apenas pela Reitoria.

Em sua estrutura, possui 20 campi, sendo 5 na capital e 15 no interior,
distribuidos em diversos municipios. O campus objeto de estudo deste trabalho é um
dos 15 presentes no interior do estado e que abriga os seguintes cursos regulares de
graduacdo: Engenharia de Producdo; Licenciatura em Ciéncias Naturais — Fisica;
Licenciatura em Geografia; Tecnologia de Alimentos (TA); e Tecnologia em Analise e
Desenvolvimento de Sistemas (TADS).

A unidade, em sua estrutura fisica, possui 5 setores que podem ser
considerados principais: Assessoria Pedagogica, Protocolo, Secretaria Académica,
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Coordenacdo Administrativa e Coordenacdo Geral. Além disso, possui biblioteca,
laboratorios de alimentos, quimica, fisica e de informatica, para atender as
necessidades dos cursos ofertados.

Com 343 alunos dos cursos regulares e 43 funcionarios distribuidos entre
efetivos, temporarios, monitores, estagiarios e bolsistas, o0 campus procura
impulsionar o desenvolvimento e a economia da regido, respeitando as

particularidades locais.

3.3Coleta de dados

A etapa de coleta de dados destina-se a abordar as diferentes fontes de
evidéncias: documentacdo, manutencdo de registros, entrevistas, observacdes
diretas, observacfes dos participantes e artefatos fisicos (Yin, 2005). Neste trabalho
foram utilizados documentos, observacdes diretas, entrevistas semiestruturadas e
grupos focais.

A partir de uma pesquisa realizada anteriormente na universidade, na qual se
mediu o nivel de satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos momentos
verdade e identificaram-se quais eram os encontros de servi¢o mais criticos segundo
a opinido dos alunos, foi realizada uma coleta de dados mais detalhada para analisar
esses momentos verdade criticos identificados, a fim de descobrir quais as
verdadeiras causas das insatisfacées dos alunos.

Dessa forma, fez-se o contato com a coordenacao geral do campus para a
autorizacdo das entrevistas e indicagcdo dos entrevistados. Assim, os entrevistados
foram: a bibliotecéria, o técnico em informatica e a coordenacgéo geral do campus.

Antes de partir para as entrevistas, foram realizados dois grupos focais,
aplicados no turno matutino e vespertino com um aluno de cada turma, com o objetivo
de abranger todas as turmas ativas do campus, para analisar os momentos verdade
criticos identificados.

As respostas e opinides obtidas por meio dos grupos focais serviram como
base para a construcdo das perguntas que nortearam as entrevistas semiestruturadas
com os funcionarios supracitados e para a ferramenta voz do cliente (VOC), para

elaborar as arvores CTC relacionadas aos momentos verdade criticos.
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3.4 Andlise de dados

Para os dados obtidos por meio dos grupos focais e entrevistas, a andalise de
dados foi realizada de forma descritiva que, segundo Miguel et al. (2012), é utilizada
para organizar o estudo, a qual auxiliara a identificacdo de ligacdes de causas a serem
analisadas do fendémeno estudado.

Apoés a coleta de dados, foi feita a transcricdo tanto dos grupos focais quanto
das entrevistas que, em conjunto com os documentos e observacdes, compdem o
material para a analise de conteudo. Assim, os arquivos das transcricbes foram
categorizados e codificados para estruturar a analise por constructo.

Com a realizagdo dos grupos focais, utilizou-se a ferramenta voz do cliente
(VOC) para elaborar as arvores CTC relacionadas aos momentos verdade criticos.
Dessa forma, os resultados da pesquisa foram apresentados em quadros explicativos,
nos quais estao apresentadas, de maneira mais profunda, as verdadeiras causas dos
fendmenos estudados e sugestdes do que pode ser melhorado.

Ainda, a analise de dados é conduzida pela técnica de adaptacédo ao padrdo
que, segundo Yin (2005), trata-se de uma andlise comparativa dos resultados
encontrados a partir da aplicagao do caso com os resultados existentes na literatura,

a fim de reforgar a validade do estudo.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ao analisar os dados coletados por meio de documentos do campus, um estudo
anterior identificou o nivel de satisfacao de 254 alunos, obtidos por meio de amostra,
em relacdo aos momentos verdade presentes no campus. No questionario utilizado
haviam perguntas relacionadas a todos os setores existentes referentes as dimensdes
da qualidade: acesso, aspectos tangiveis, atencdo, atendimento, competéncia,
seguranca, comunicacéao, confiabilidade, execucao, prontiddo, simpatia e velocidade.

Como resultado, o estudo apresentou 12 momentos verdade considerados
criticos na opinido dos alunos, sendo estes relacionados a instalacdo fisica do
campus, informética e biblioteca. Estes momentos verdade criticos identificados
correspondem a trés dimensdes/critérios da qualidade anteriormente citados: acesso,

confiabilidade e aspectos tangiveis.
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Assim, foi empregada uma codificacdo para estruturar a anélise de acordo com
os temas. Cada cddigo é determinado primeiro pelas iniciais dos setores da instituicao
de ensino, a saber: “B” referente a Biblioteca e “IF” referente a Instala¢des Fisicas; e

depois pelas inicias dos constructos, evidenciados no Quadro 2.

Quadro 2 - Descri¢do dos constructos avaliados

Constructos | Sigla Descrigéo Referéncias
O acesso € avaliado em relagédo tanto as instalacdes
fisicas do campus, como por exemplo a localizacdo
do setor, quanto ao proprio servico prestado, como
por exemplo a utilizacdo de algum material.
S&do avaliados os bens facilitadores do servico, as Fitzsimmons;

Acesso ACES Paladini (2013)

f‘asnpgel,\(;g;: CONF insftalagc”)es .fi.sicas do campus, que evidenciam 0s Fitzsimmons
cuidados exibidos pelo prestador de servico. (2010)
Sado avaliados tanto a capacidade do campus em Fitzsimmons;
Confiabilidade | AT realizar os servicos no prazo certo e de maneira Fitzsimmons_ _
correta, quanto o funcionamento dos bens| (2010); Paladini
facilitadores. (2013)

Caso um mesmo constructo seja avaliado mais de uma vez em diferentes
momentos verdade no mesmo setor, insere-se uma numeracgéo 1, 2, etc. no final do
cédigo. Por exemplo, o cédigo “B-CONF” refere-se ao setor da Biblioteca e ao
constructo “Confiabilidade”. O cddigo “B-ACES-4” refere-se ao setor da Biblioteca, ao
constructo “Acesso” e que esse constructo é o quarto “4” que esta sendo avaliado
nesse setor, indicando que “acesso” também esta sendo avaliado em outro momento
verdade.

Os 12 momentos verdade criticos identificados estao descritos no Quadro 3.

De acordo com o Quadro 3, percebe-se que a maior insatisfagdo dos alunos
entrevistados esta relacionada ao acervo bibliografico do campus e, logo em seguida,
esta relacionada a internet disponibilizada aos discentes, ou seja, esta relacionada
aos bens facilitadores de servigos. Este resultado pode ser comparado a pesquisa de
Nunes (2013), o qual concluiu que grande parte do que poderia ser melhorado em um
hotel estava relacionado aos aspectos tangiveis e bens facilitadores de servicos.

Além disso, esse resultado complementa a pesquisa de Napitupulu et al.,
(2018), que identificou 3 instalacdes de servico com o0 menor nivel de satisfacdo dos
alunos: instalacdes laboratoriais, instala¢cdes de informatica e multimidia em sala de

aula e instalagdes de rede wifi.
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Quadro 3 - Descricdo dos momentos verdade criticos

Cédigo |Descricao Conceito
B-ACES-4 | Disponibilidade suficiente de livros para estudo na biblioteca | Insatisfeito
IF-ACES-2 | Acesso a internet para alunos (alunos) Insatisfeito
IF-CONF-2 | Qualidade da internet (alunos) Insatisfeito

B-CONF | Qualidade da internet (campus) Insatisfeito

IF-AT-4 | Areas de lazer (patio e quadras de vélei e futsal) Pouco satisfeito
B-ACES-3 | Acesso a internet — Wireless (campus) Pouco satisfeito

IF-AT-3 | Laboratérios Pouco satisfeito

B-AT-3 | Quantidade suficiente de salas para estudo na biblioteca Pouco satisfeito

B-AT-2 | Quantidade suficiente de mesas e cadeiras na biblioteca Pouco satisfeito
IF-CONF-1 | Informagdes atualizadas no site do campus Pouco satisfeito
B-ACES-2 | Facilidade de acesso aos computadores da biblioteca Pouco satisfeito

IF-AT-1 | Audit6rio Pouco satisfeito

Fonte: Pesquisa direta (2018)

Com esses encontros de servicos criticos identificados, realizou-se uma analise
mais profunda por meio das outras mdultiplas fontes de evidencias: observagdes
diretas, grupos focais, arvore CTC e entrevistas semiestruturadas com o0s
responsaveis pelos setores avaliados. A seguir, encontram-se 0s resultados obtidos

por meio de cada fonte de evidéncia, sintetizados por setor.

4.1 Biblioteca

Os momentos verdade criticos presentes na biblioteca séo: disponibilidade
suficiente de livros para estudo; quantidade suficiente de salas para estudo;
guantidade suficiente de mesas e cadeiras; e facilidade de acesso aos computadores.

A primeira fonte de evidéncia foi o grupo focal, utilizando fontes ativas da voz
do cliente, ou seja, os pesquisadores buscaram as informacBes por meio de
entrevistas com os alunos e, a partir da sua realizagéo, foi construida a arvore CTC,
ilustrada na Figura 4, na qual sdo descritas as causas de algumas insatisfacées sob
a perspectiva dos discentes.

E importante destacar que ndo foram pensados em indicadores de
desempenho para as arvores construidas, pela dificuldade de mensurar alguns dados
observados.

Na pesquisa realizada em uma biblioteca universitaria, Baptista; Leonardt

(2011), identificaram trés itens que mais geravam insatisfacdo nos clientes: a néao
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divulgacdo das informacdes sobre a biblioteca, o acervo de livros insuficiente e a
infraestrutura das salas de estudo.

Com os resultados obtidos, é possivel perceber que dois desses aspectos
também foram insatisfatérios para os alunos do campus estudado: o acervo
insuficiente e a infraestrutura das salas de estudo, sendo que o acervo bibliogréafico

insuficiente foi o mais critico de todos os critérios avaliados.

Figura 4 - Arvore CTC (Biblioteca)

| Direcionadores | | CTC

~» Qtde mesas

Qtde
cadeiras

Infraestrutura

A 4

Qtde

computadores

Qtde salas
de estudo

Bibliotecade |
qualidade Qtde

tomadas

Qtde livros

> Livros

Identificacéo
livros

Fonte: Autores (2018)

Além disso, os discentes relataram insatisfagcdo em relacdo a quantidade de
tomadas disponiveis e dificuldade na identificacdo dos livros que estdo nas estantes,
dizendo que “as vezes é preciso esperar muito tempo para conseguir carregar o
computador” e “é muito dificil encontrar um livro”.

A partir dos resultados do grupo focal, preparou-se um roteiro semiestruturado
para realizar a entrevista com a bibliotecaria. E importante destacar que, apesar de os
grupos focais terem sido a base para a criagdo do roteiro das entrevistas, outras
perguntas também foram realizadas durante o0 andamento das entrevistas.

No Quadro 3 evidencia-se que a maioria das insatisfacbes no setor da
biblioteca esta relacionada aos bens facilitadores de servigo e aos aspectos tangiveis.

Dessa forma, foram realizadas entrevistas para ter melhor conhecimento da opinido
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do responséavel pelo setor que estdo sintetizadas nos Quadros 4 e 5 com respostas
de algumas perguntas que se encontram no protocolo do estudo de caso, como:
disponibilidade suficiente de livros e quantidade de salas de estudo, mesas e cadeiras.

Assim como nesse estudo, Appleton (2012), ao desenvolver em sua pesquisa
um framework de garantia da qualidade, para medir a satisfacdo dos estudantes dos
principais momentos verdade presentes em uma biblioteca, também identificou que
uma das insatisfacfes € a qualidade dos recursos da biblioteca disponibilizados aos

alunos.

Quadro 4 - Acervo bibliografico

Entrevistado B-ACES-4 Resultado

"Todo curso possui seu plano de ensino. Entfio. teoricamente. ja era para
ter todos os livros necessarios quando o curso vem para autorizacio ou
reconhecimento."

"Nenhuma licitagio fo1 aprovada. Foi fetto todo o levantamento dos

Dispombilidade . e
P titulos que precisam. mas nio fo1 aprovado.”

Biblioteciria suficiente de livros
para estudo "Faz mais de dois anos que nio é comprado livro nenhum para a
umiversidade.”

"O campus fez a campanha de doacio de livros por professores e eu
pego para as editoras. Ja conseguimos livros de doagdes e livros de
editoras. "

Fonte: Autores (2018)

Por meio de observacgdes, foi possivel verificar que a biblioteca possui livros
obtidos por outros meios, como: campanhas de doacao de livros e contato com
editoras, ou seja, desenvolve outros meios na tentativa de aumentar o acervo. Para
Freitas; Bolsanello; Viana (2008), possuir técnicas para gerenciar e aumentar 0s
recursos utilizados, como materiais e equipamentos auxilia no aumento da satisfacéo
do cliente.

Ainda sobre o acervo bibliografico, por meio de observacbes diretas,
identificou-se que existe demanda nao atendida na biblioteca no momento de realizar
0 processo de empréstimo, por problemas na internet. Para entender melhor o
processo de empréstimo de livros, foi necessario construir seu ciclo do servi¢o, que

pode ser visto na Figura 5.

Revista Produgédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 3, p. 1123-1156, 2018.
1137



Figura 5 - Ciclo de servigo para empréstimo de livros
O aluno leva o livro O aluno chega na biblioteca

O funcionério arquiva o ; : O aluno pergunta ao funcionario
comprovante Inicio sobre a disponibilidade do livro

O aluno assina e devolve uma via
para o funcionario

O funcionério pesquisa no sistema
se o livro esta disponivel

O funcionario vai até a estante
buscar o livro

O funcionéario entrega os
comprovantes para o aluno assinar

O funcionério leva o livro até o
balcao para fazer o empréstimo

O sistema processa empréstimo e
imprime duas vias do comprovante

O aluno digita sua senha O funcionério inicia o registro do

empréstimo no sistema

O funcionario confirma os dados do O aluno fornece seu
aluno e sua situacao na biblioteca nimero de matricula

Fonte: Autores (2018)

Ao observar a Figura 5, percebe-se que grande parte do processo de
empréstimo de livros depende do sistema, que s6 funciona conectado a internet.
Dessa forma, se ndo houver internet ndo é possivel realizar o empréstimo, ja que o
empréstimo ndo pode ser feito manualmente, o que leva a insatisfacdo por parte dos
alunos.

O ciclo de servico do processo de empréstimo de livros também evidencia que
0os momentos verdade sdo dominados pelos funcionarios da linha de frente que,
segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), criam a percep¢do de que s&o
possuidores do controle sobre os clientes. Portanto, é necessario treinar e capacitar
os funcionarios para que saibam como proceder se, por ventura, acontecer algum
problema.

Em relacdo as questdes sobre quantidade suficiente de salas de estudo e
guantidade suficiente de mesas e cadeiras, também foram perguntadas a
bibliotecéaria. Os resultados da entrevista estdo apresentados no Quadro 5.

As questdes fisicas de salas, mesas e cadeiras, relacionados a biblioteca,
fazem parte do critério aspectos tangiveis e se encaixam também no critério conforto,
dentre os critérios da qualidade descritos por Paladini (2013).

Em relacdo a questdo sobre facilidade de acesso aos computadores, a
bibliotecéaria ressaltou que um dos fatores que dificultava o acesso aos computadores
era o sistema que criava um login para cada aluno, no qual apresentava muitos

problemas, equipamentos quebrados e por haver poucos computadores disponiveis.
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Quadro 5 — Quantidade de salas, mesas e cadeiras da biblioteca

Entrevistado B-AT-3; B-AT-2 Resultado

"A biblioteca dispde de um espago fizico pequenc. O ideal
seria ampliar o tamanho do setor para disponibilizar mais
salas de estudos.”

"0 certo & todas as salas de estudo terem quadro para oz

Quantidade de salas de N . : i ]
Bibliotecaria estudos, mesas e alunos estudarem. E EZE]ZLE?. Além diszo, é muito
cadeiras o — -
Seria bom montar cabines individuais no espago vazio que
tem."”

"Eszas mesas nio s80 adequadas para a biblioteca, pois além
de ndo serem ergondmicas, OCUpPam mais espaco.”

Fonte: Autores (2018)

BN

As gquestOes sobre qualidade da internet (campus) e acesso a internet —
Wireless (campus), apesar de estarem presentes no setor da biblioteca estédo
relacionadas ao setor de informatica, que € responsavel pela internet do campus.
Desse modo, as perguntas sobre essas questdes foram realizadas na entrevista com
este setor.

4.2 Setor de informéatica

Para os aspectos relacionados a informatica, construiu-se duas arvores, uma
para a internet e outra para o laboratorio de informatica. As arvores podem ser vistas
nas Figuras 6 e 7.

Como ilustrado na Figura 6, os alunos que utilizam o laboratério de informatica
relataram que h& necessidade de atualizarem os sistemas dos computadores,
consertarem os equipamentos quebrados (teclados, mouse etc.), disponibilizarem os
softwares necessarios para as disciplinas, além de disponibilizarem mais

computadores, jA que nem todos funcionam.
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Figura 6 - Arvore CTC (laboratorio de informatica)

Hecessid ade Direcionadores CTC
» Atualizagio

* Softwares —
Agquisicaode
necessanos

Laboratérios | |

De informatica Qtde

computadores

Condigtes de
uso

“» Computadores

.| Qtde de mouses
e teclados

Fonte: Autores (2018)

A questao de softwares insuficientes no laboratério de informética também foi
uma insatisfacdo identificada por Chahal e Devi (2013) em sua pesquisa sobre o nivel

de satisfacdo dos encontros de servigo no ensino superior.

Figura 7 - Arvore CTC (internet)

Necessidade Direcionadores CTC

Erro de
autenticacao

) Acesso ]

Limite de
usurarios

Internet de
qualidade

Limite de
velocidade

b Qualidade —

Carregamento
de paginas

Fonte: Autores (2018)

Apds andlise dos pontos abordados pelos alunos, foi realizada uma reuniao
com o responsavel técnico pela rede do campus, para entender as reais causas das

insatisfacdes dos discentes relacionadas a internet.
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Os resultados obtidos por meio da entrevista respondem aos critérios de
acesso, confiabilidade e qualidade, relacionadas as questfes criticas identificadas:
acesso a internet - Wireless para alunos (alunos); qualidade da internet — (alunos);
qualidade da internet — (campus); acesso a internet — Wireless (campus) e estao

descritos no Quadro 6.

Quadro 6 - Acesso e qualidade da internet

IF-ACES-2; IF-CONEF-21:

B-CONF; B-ACES-3 Resultado

Entrevistado

"Sip aparelhos basicos para uso domésticos que estio sendo utilizados
em larga escala. E sio equipamentos antigos, defasados,
Acesso A fnternet - desatualizados.”

Wireless para alunos: "Nio suportam um grande numero de usuarnios.”

Qualidade da internet —
alunos; Quahidade da
internel — campusxx;

Acesso a infernet —

Técnico de rede

de computadores "Temos alguns sites bloqueados (redes sociais, download de jogos.

filmes), talvez os alunos reclamem disso. Mas de velocidade, temos
100mega._ E temos um link secundario de 10mega "

Wireless campus-xx
" A velocidade do wireless é limitada. A pessoa nunca vai conseguir
utilizar os 100mega de velocidade, é configurado no roteador.”

Fonte: Autores (2018)

A partir dos resultados apresentados no Quadro 6 percebe-se que 0s
roteadores do campus sdo a causa da insatisfacdo sobre o0 acesso e qualidade da
internet, pois ndo sdo apropriados para a estrutura do campus, além de serem
ultrapassados, o que faz com que a maioria dos alunos nao consiga acessar a rede
wireless.

O campus possui 2 roteadores para alunos, um localizado na biblioteca e outro
no 2° andar do prédio, onde as senhas sdo divulgadas nos quadros de aviso,
permitindo assim a visualizag&o e, consequente, acesso de todos.

Na pesquisa realizada em uma escola estadual, Rodrigues (2011) fez um
levantamento da importancia da internet de qualidade em instituicbes de ensino. Entre
as vantagens, a autora cita que a internet permite aos alunos e até mesmo aos
professores, uma fonte ampla de informacdes que auxilia no desenvolvimento de
trabalhos, pesquisas, projetos etc.

Em relacdo a questdo sobre informacdes atualizadas no site do campus,
também foram obtidas algumas informacgfes do técnico de rede, descritas no Quadro
7.
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Quadro 7 - Informacdes sobre o site

Entrevistado IF-CONF-1 Resultado

"Era para todos 0s setores repassarem os projetos e

Técmico de Informacdes atalizadas informagées para eu atualizar "

informatica no site do campus

"A solugdo seria criar um processo de atualizagio.”

Fonte: Autores (2018)

Por meio de observacdes, percebeu-se que ndo ha um processo padrao de
atualizacao do site e pouca divulgacdo do mesmo. Quando o campus realiza algum
evento ou projeto, a assessoria informa a coordenacao administrativa que constroi um
informativo e repassa para o setor de informatica inserir no site. Entretanto, isso nao
é feito constantemente.

Os momentos verdade relacionados a internet, possuem o dominio da
organizacdo onde, segundo Fitzsimmons; Fitzsimmons (2010), sdo apresentadas as
opcOes aos clientes de servicos padronizados e no campus estudado ndo ha
possibilidade de oferecer servicos personalizados quanto a esta demanda. Desse
modo, para a instituicao oferecer aos alunos internet de qualidade, é necessario levar
em consideragcdo a compra de roteadores adequados, sem esquecer-se das

limitacGes de recurso do campus.

4.3 Instalacdes fisicas

Com a coordenacéo geral foi conversado sobre todas as questdes criticas para
que a gestdo tivesse conhecimento das insatisfagbes dos alunos, mas foram
analisadas, principalmente, as questdes sobre areas de lazer (patio e quadras de volei
e futsal); laboratorios e auditorio, e também sobre a infraestrutura da biblioteca. Dessa

forma, foram construidas arvores CTC, ilustradas nas Figuras 8, 9 e 10.
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Figura 8 - Arvore CTC (Areas de lazer)

Necessidade Direcionadores CTC

Cobertura da
quadra futsal

» Qtde mesas hall

Qtde bancos
hall

—» Infraestrutura — >

) Piso quadra
Areas de lazer futsal

» Qtde bolas

Lo Materiais i

> Rede volei

A

Qtde raquetes

Fonte: Autores (2018)

De acordo com a Figura 8, os alunos relataram insatisfacdo em relacdo as
areas de lazer que o campus oferece. O campus objeto de estudo é composto por 3
pisos, onde no primeiro, possui bancos, lanchonete, além de uma quadra de futsal,
uma quadra de areia e uma mesa de ténis. Para a utilizacdo das quadras e mesa de
ténis, os alunos levam o0s materiais ja que 0 campus nao possui estoque de materiais
esportivos.

No hall do segundo piso hd mesas e bancos para auxiliar os discentes no
desenvolvimento de trabalhos, e que, segundo o relato dos alunos, “sdo poucos
bancos para a quantidade de alunos que o campus possui”’. E no terceiro piso estao
localizados os laboratérios de informéatica, tecnologia de alimentos e de quimica/fisica.

Para a solucdo do problema, os alunos sugeriram que 0 campus possua
materiais esportivos, crie um processo de emprestimo e faca reformas nas quadras.
Além de solicitar mais bancos e mesas, ja que 0s existentes ndo conseguem atender

toda a demanda.

Revista Produgédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 3, p. 1123-1156, 2018.
1143



Figura 9 - Arvore CTC (Laborat6rios)

Necessidade Direcionadores CTC
> Reagentes
> Reagentes —
Prazo de
validade

Laboratérios de
Alimentos e —
Fisica/Quimica

CondicgBes de
uso

—» Equipamentos [—

A 4

Softwares

Fonte: Autores (2018)

Em relacdo aos laboratorios, como ilustrado na Figura 9, os discentes estdo
insatisfeitos com os materiais e equipamentos presentes nesses locais. No grupo
focal, os alunos que utilizam o laboratério de tecnologia de alimentos, por exemplo,
demonstraram maior insatisfacdo sobre reagentes, um dos materiais mais utilizados,
pois ou ha falta de reagentes ou estdo fora do prazo de validade, colocando os

discentes em risco ao manusea-los.

Figura 10 - Arvore CTC (Auditério)

Necessidade Direcionadores CTC
» Mofo
—> Limpeza —
> Sujeira

Sonorizag&o

Auditério »  Sonorizagao » das caixas de
som
Cadeiras
—> Conforto >
guebradas

Fonte: Autores (2018)

As insatisfagbes sobre o auditério estdo relacionadas as suas condigbes
fisicas, como a infiltracdo que ocasiona mofo, falta de caixas de som e bracos de

cadeiras quebrados.
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Apés a analise de todos os dados das arvores construidas, foi possivel
desenvolver um roteiro para a entrevista com o coordenador geral que teve como
objetivo abranger todos os momentos considerados criticos, a fim de saber o que ja
foi feito e 0 que pode ser feito para melhoria desses momentos verdade. A sintese
dos resultados esta apresentada no Quadro 8.

Quadro 8 — Entrevista com coordenador geral

Entrevistado Questio Resultado

"Nossos materiais esportivos sdo poucos. Precisamos
solicitar para a Reitoria a compra de novos materiais,

TF-AT-4 (Areas de lazer (patio e quadras como: bolas. rede. etc.”

de voler e futsal).

"Ha pouco tempo compramos novos bancos e mesas
para os halls da universidade "

IF-ACES-2 (Acesso a infernet (Wireless)
para alunos); IF-CONF-2 (Qualidade da
internet (alunos)): B-CONF (Qualidade
da infernet (campus-xx)): B-ACES-3 "Temos a proposta de que vai aumentar a capacidade
(Acesso a internet (Wireless - campusxx)) de um dos nossos roteadores."

" campus nio pode comprar material permanente. "

"Ja fo1 feito o pedido de novos reagentes para os

Coordenador laboratorios de Tecnologia de Alimentos e
Geral Fisica/Quimica. O pedido estd sendo analisado pela
Rettoria."
IF-AT-3 (Laboratérios) "Foi solicitado a criagdo do laboratério para

Engenhana de Producio. com os softwares adequados
para o curso”

"Em relacio aos laboratorios de informidtica, nio ha
um plano de manutencio definido. E preciso criar um
plano "

"Foi feito o pedido para resolver o problema da
infiltragio do auditério, mas nio foi atendido "

IF-AT-1 (Auditério) “Hi pouco tempo, pintamos as paredes, o que
diminuin bastante o mofo."

"0 1deal € ter uma programagio de limpeza para o
auditério, mesmo sem utihza-lo."

Fonte: Autores (2018)

ApOs a analise dos dados obtidos a partir da entrevista com o coordenador
geral, foi possivel perceber que algumas acdes ja sao realizadas na tentativa de
melhoria dos itens criticos. Percebeu-se também que ha o interesse por parte da
coordenacao em diminuir a insatisfacao dos alunos.

Em funcdo da estrutura hierarquica da universidade, observou-se que 0
campus ndo possui autonomia para uma série de fatores, como: compra de material
permanente, compra de reagentes, compra de livros etc., o que dificulta o

desempenho do campus. Porém, foi evidenciado o empenho, por parte de

Revista Produgédo Online. Florianépolis, SC, v. 18, n. 3, p. 1123-1156, 2018.
1145



colaboradores do campus em solucionar os problemas com outras medidas, como:
campanhas, doacdes, reorganizacdo de layout, realocacdo de materiais e
equipamentos etc.

E importante destacar que essas medidas sdo planejadas e realizadas,

levando-se em consideracao as condi¢des estruturais e orcamentarias do campus.

4.4 Plano de melhorias

Apé6s as entrevistas e observacdes, foram construidos planos de acéo,
apresentados nos Quadros 9, 10 e 11, a fim de ilustrar o que precisa ser feito para
reduzir a insatisfagao dos clientes (discentes) e melhorar a qualidade do servico.

O plano de melhorias foi construido de acordo com os 12 momentos verdade
criticos identificados e com base na entrevista com a coordenacédo geral. O plano de
acao nao abordou a area de lazer pois, segundo o coordenador geral, existem outras
prioridades para o campus.

E importante ressaltar que o plano de melhorias ndo possui definicdes de
custos devido esse aspecto depender da condicao financeira do campus e, algumas
acOes do plano dependem de orgamento terceirizado ou da autorizagao da sede, onde
o tempo de resposta é imprevisivel, o que dificulta a fixacdo de precos.

Cabe ressaltar também que nao foram definidas as datas para realizacéo das
acoOes, visto que estas sao dependentes da disponibilidade e orcamento do campus,

portanto devem ser definidas pela prépria coordenacéo.
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Quadro 9 - Plano de melhorias para biblioteca

atualizadas no

informacdes no

Para fornecer informacbes
necessarias a todos

Questio O que fazer? Porque? Como? Onde? Quem?
eidente do_ | Aumentar o acervo | Para proporcionar | EPE B PR BIICER | Assessoria | ocoorag
livros para dbeitljﬁ;?:c:a malor g':ﬂ:péz'hdade de doacdo em processo continuo Pedagdgica
estudo. Solicitar a orgaos doacdes de livios | Biblioteca Bibliotecaria
. Planejar novo layout Biblioteca Autores
Cuantidade Para melhorar o | Y Euncionan
. . . - uncionarios
suficiente de Reorganizar o ambiente de estudos e Implantar novo layout Biblioteca do setor
mesas e layout da biblioteca proporcionar mais Servico
cadeiras espaco Adicionar mais tomadas Biblioteca rvie
terceirizado
Fonte: Autores (2018)
Quadro 10 - Plano de melhorias para instalag@es fisicas
Questao O que fazer? Porque? Como? Onde? Quem?
. . Definir processo de Téc.
Informacdes Atualizar atualizacdo Coord. AdM. | 4ministrativos

Realizar painel

suficiente de

salas para estudo

guantidade das
salas de estudo

espaco para estudos

com cabines individuais

site do campus site do campus . ; Coord. Adm. Monitores
informativo do campus
Contratar servico para Coord. Adm. .Tlec. _
L Reformar o acabar com infiltracéo Administrativos
Auditdrio o Para melhorar a estrutura - -
auditorio Definir cronograma de Tec.
. Coord. Adm. - .
limpeza Administrativos
Quantidade Aumentar Para alunos terem mais | Criar uma sala de estudos Biblioteca Coordenador do

Campus

Fonte: Autores (2018)
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Quadro 11 - Plano de melhorias para informatica

Questio 0 que fazer? Porque? Como? Onde? Quem?
. Téc. de
Adicionar roteador adequado Campus . o
informatica
Possibilitar . - — - -
Acesso e conesxdo ao Para melhorar 0 acesso & | Disponibilizar cabos de internet Biblioteca Téc. de
ualidade da . internet para realizar nas salas de estudo informatica
Wireless
internet esquisas Mudar configuractes para .
para 0s alunos Pesq gurag P: Téc. de
aumentar velocidade e ndmero Campus informatica
de usuarios
Realizar manutencdo corretiva Téc. de
nos computadores dos L . . L
- , - aboratdrios | informatica/
laboratéarios de informatica e Monitores
Criar plano de Para fornecer TADS
Laboratdrios | manutencéo para | equipamentos disponiveis | Tormar constante a manutencio .. .
os laboratérios e atualizados para estudo preventiva des computadores Laboratdrios|  Monitores
Realizar levantamentos dos . .
iy Laboratdrios | Monitores
softwares necessarios
e . Realizar manutencdo corretiva .- Téc. de
Facilidade de Ampliar . Biblioteca ; T
acesso aos | dis ﬂnibillijdade dos Para mais alunos terem das pecas quebradas informatica
P acesso aos computadores "pa tench fi
computadores computadores angjar manutencao preventiva - oo o Meanitores

dos computadores

Fonte: Autores (2018)
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Para o MOT mais critico identificado no campus, ou seja, o acervo bibliografico,
propds-se tornar a campanha de doacao de livros um processo continuo, ja que o
campus ndo possui autonomia para a compra de livros. A proposta de melhoria pode
ser justificada pelo fato de que, por meio desse tipo de campanha, 0 campus ja
conseguiu exemplares variados, de acordo com 0s cursos existentes.

Em relacdo ao problema da internet, segundo o técnico de rede do campus, o
roteador mais adequado seria 0 modelo 802.11N ou 802.11AC, que trabalham com
maior numero de usuéarios e melhor velocidade. Por isso, sugeriu-se que a
coordenacdo do campus encaminhasse a demanda para a gestdo superior, para
solicitacao de aquisicao.

Para os laboratorios, a proposta foi que as manutencdes sejam constantes,
principalmente as preventivas, para evitar problemas. Para isso, sugeriu-se a criacao
de um plano de manutencdo, com datas mensais definidas.

Em relacdo ao layout da biblioteca, a sugestéao foi projetar um novo espaco com
0S recursos existentes, a fim de distribuir melhor os equipamentos, mesas, cadeiras e
estantes, atendendo as necessidades dos usuarios. Além disso, como descrito no
plano de melhorias, sugeriu-se a disponibilizacdo de cabos de internet ou ampliacdo
da rede wireless para também alcancar as salas de estudo, j& que os computadores
existentes no setor sdo poucos e tal melhoria possibilitaria que os discentes

utilizassem seus proprios equipamentos.

5 CONSIDERACOES

Com a aplicacdo da pesquisa, pode-se afirmar que o0 objetivo do estudo foi
alcancado, visto que foi possivel avaliar a qualidade dos momentos verdade em uma
universidade publica, levando-se em consideracgéo a opinido dos clientes, ou seja, dos
alunos, respondendo a questao de pesquisa apresentada.

A partir da analise dos resultados identificou-se que a maioria das insatisfacdes
dos discentes, em relacdo aos momentos verdade, estdo relacionados aos aspectos
tangiveis e aos bens facilitadores de servi¢co, evidenciando que os funcionéarios da
linha de frente dos setores avaliados possuem 0s critérios importantes e necessarios
para prestar um servico de qualidade, como prontiddo, atencdo, simpatia,
competéncia, comunicacdo, acesso, velocidade, atendimento, execucdo e seguranca.
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Dentre as limitacdes presentes no decorrer da pesquisa, pode-se citar a
escolha de trabalhar apenas com os momentos verdade da administracdo do campus,
pois 0s encontros de servigos relacionados aos professores, que ocorrem nas salas
de aulas, por exemplo, sdo mais complexos e demandam maior andlise e
aprofundamento. Para Napitupulu et al., (2018), o ambiente fora da sala de aula &
importante pois apoia atividades de aprendizagem para estudantes.

Esta pesquisa possui contribuigcbes tanto académicas quanto gerenciais. No
campo académico, o estudo auxilia na extensao do numero de trabalhos relacionados
a avaliacdo de momentos verdade no ambito educacional. Na esfera gerencial,
apresenta resultados relevantes para a tomada de decisdes estratégicas relacionadas
ao que pode ser trabalhado, levando em consideragcdo a percepcdo dos alunos,
proporcionando a universidade oportunidades de melhorias. Ao identificar os
momentos verdade, o campus esta melhor apto para medir o nivel de satisfacdo dos
discentes e é o impacto desses momentos verdade pelos quais os clientes séo retidos
ou perdidos.

A revisao de literatura referente a qualidade em servicos e momento verdade
(MOT), além de gerar subsidios para elaborar o protocolo do estudo de caso,
evidenciou que esse tema é pouco explorado na area educacional. Assim, este estudo
contribuiu para preencher uma lacuna da literatura sobre o uso dos momentos
verdade na gestédo da qualidade dos servigcos em universidades.

Como trabalhos futuros, sugere-se que sejam avaliados os momentos verdade
que ocorrem nas salas de aulas, pois € necessario conhecer o nivel de satisfacdo dos
discentes relacionado ao estudo em si. Sugere-se também que essa pesquisa seja
realizada nos outros campi da universidade, assim seria potencializada uma analise
completa da instituicAo em prol das melhorias dos servicos administrativos da
universidade.

Outro trabalho que poderia ser executado é a implantacdo do plano de acao
proposto, 0 seu acompanhamento e a posterior avaliagdo comparativa com 0s
resultados desta pesquisa. Além disso, a proposicao de indicadores de desempenho
para que a instituicdo tenha como mensurar e acompanhar as acées de melhoria da

qualidade dos seus servicos.
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APENDICE 1 - PROTOCOLO DE ESTUDO DE CASO

1. Viséo geral do estudo de caso:

Esta pesquisa possui 0 objetivo de promover a melhoria da qualidade dos
servicos prestados pelo campus de uma Universidade, a partir do nivel de satisfacédo
dos alunos em relacdo ao contato com os funcionarios e também com as
dependéncias do campus.

A pesquisa possui como instrumentos de coleta de dados: questionario,
entrevistas semiestruturadas, grupos de pesquisa e observacoes.

O objetivo das entrevistas é obter informacfes sobre os momentos verdade
considerados criticos para os alunos, a fim de detalhar os processos.

O tempo para cada entrevista € livre, fazendo com o que o entrevistado se sinta
a vontade para falar sobre cada processo. Além disso, os entrevistados ndo serdo
identificados no decorrer deste trabalho, para que a confidencialidade seja mantida.
2. Procedimentos de campo:

A coleta de dados se realizara em diferentes formas, caracterizando-se assim,
as multiplas fontes de evidéncia. A primeira forma trata-se da aplicacdo de um
questionario aos discentes com o intuito de obter o nivel de satisfacdo dos mesmo em
relacdo aos momentos verdades. Posteriormente, entrevistas semiestruturadas com
0S cargos previamente acertados com a coordenacédo geral do campus. Escolheu-se
o0 método semiestruturado, pois permite coletar os dados por meio de um roteiro pré-
estabelecido, entretanto, possibilita ao entrevistado, liberdade para falar sobre os
assuntos propostos.

Assim, com esse metodo é possivel conhecer novas informagcfes que nao
estavam previamente delimitadas. As entrevistas serdo gravadas e 0s pontos mais
relevantes serao registrados.

Outra forma de coleta de dados, serdo os grupos de pesquisa, que serao
aplicados no turno da manhéa e da tarde com um aluno de cada turma, com o intuito
de abranger todas as turmas ativas do campus. Os grupos de pesquisa possuirdo o
objetivo de detalhar os momentos verdade considerados criticos, identificados por
meio do questionario, a fim de destacar os principais aspectos que precisam ser

melhorados.
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Também fara parte da coleta de dados, as observacdes diretas dos processos

em cada setor, que auxiliardo na obtencao de informacdes.

3. Questdes do estudo

a.

Entrevista com biblioteca:

Como é o processo do pedido de livros?

Quanto tempo demora a resposta do pedido?

O pedido é feito com base em que?

O setor procura formas diferentes para conseguir livros?

Existe o contato do campus ou outros campi para possivel transferéncia

de livros? Como é feito esse contato?

b.

O que poderia ser melhorado nesse processo de obtencéo de livros?
O layout é proprio para uma biblioteca?
Se a resposta acima for ndo, seria possivel mudar o layout?

Entrevista com setor da informatica:

Quais sdo os possiveis motivos dos alunos ndo conseguirem acessar a

rede wireless?

wireless?

Ha um limite de quantidade de usuarios para usar a rede wireless?
Ocorre problemas com o roteador wireless?
Ha manutencéo nos roteadores wireless?

Como é o processo para aumentar a area de abrangéncia da rede

Quais os critérios para definir se a internet € boa?

Qual é a velocidade da internet?

Existe bloqueio de sites (redes sociais, download de jogos e filmes...)?
Quais servicos consomem mais dados?

Como € o processo para atualizar as informacdes do site do campus?
Como se faz o processo de divulgagao do site do campus?

Entrevista com coordenacéao geral

E possivel melhorar o som e a iluminagdo do auditério?

O que pode ser feito para minimizar o mofo do auditério?

Ha possibilidade de reforma das quadras de esporte?

Como se d& a aquisicdo de materiais esportivos (bolas, rede etc.)?
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— Como se da a aquisi¢cao de bancos e mesas para os patios? Quando foi
0 Ultimo pedido e com base em que?
— Como é o processo para conseguir reagentes para o Lab. de TA?
— Como é o processo para a aquisicado de software?
4. Relatério do estudo de caso
Os dados coletados serdo analisados e um relatério serd redigido. Este
relatério serd encaminhado para a coordenacdo geral e administrativa, a fim de

verificar as prioridades e o0 que sera viavel implantar no campus.
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