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Resumo

Este estudo investiga a qualidade dos servigos prestados por uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) publica, com foco na percep¢do dos alunos da Universidade Federal de
Pelotas (UFPel). Para isso, foi utilizada a escala SERVPUBLIC, que avalia sete
dimensdes: Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico,
Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfacdo. A pesquisa seguiu uma abordagem
quantitativa, com a aplicagdo de um questionario a 1.265 alunos, dos quais 1.156 foram
validos. O principal objetivo foi identificar os fatores que influenciam a satisfagdo dos
estudantes e como esses elementos impactam sua permanéncia na institui¢do. A analise
das informagdes incluiu métodos estatisticos descritivos e a modelagem de equacdes
estruturais, buscando validar a hipotese de que existe uma relagdo positiva e
estatisticamente significativa entre a avaliacdo do servico educacional da UFPel e a
permanéncia dos alunos na institui¢do. Os resultados apontaram que a satisfagdo dos
alunos foi o fator mais relevante, com uma forte correlacdo entre a percepcao positiva dos
servigos ¢ a decisdo de continuar na universidade. A dimensao da Confiabilidade também
se destacou, mostrando que a confianca dos alunos na institui¢do ¢ essencial para sua
continuidade académica. Além disso, Transparéncia e Igualdade e Legalidade se
revelaram fundamentais para promover um ambiente académico justo e claro, reforcando
a confianca institucional e a permanéncia dos estudantes. A inclusdo do construto
Permanéncia de Alunos na Institui¢ao no modelo refor¢ou a relevancia de diversos fatores
qualitativos para o sucesso institucional, demonstrando que a percep¢ao da qualidade dos
servigos afeta ndo apenas a satisfacdo imediata, mas também a decisdo dos alunos de
permanecerem na universidade a longo prazo. Em conclusao, a pesquisa oferece diretrizes
estratégicas para que a UFPel possa aprimorar seus servigos € aumentar a permanéncia
estudantil, fortalecendo seu compromisso com a exceléncia académica e administrativa.

Palavras-chave: Qualidade dos servicos, Ensino superior, Permanéncia estudantil,
Satisfagao, SERVPUBLIC.
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Abstract

This study investigates the quality of services provided by a public Higher Education
Institution (HEI), focusing on the perceptions of students at the Federal University of
Pelotas (UFPel). The SERVPUBLIC scale was used, which evaluates seven dimensions:
Tangible Aspects, Reliability, Relationship, Public Value, Transparency, Equality and
Legality, and Satisfaction. A quantitative approach was followed, with a questionnaire
administered to 1,265 students, of which 1,156 responses were valid. The primary
objective was to identify the factors influencing student satisfaction and how these
elements impact their retention at the institution. The data analysis included descriptive
statistical methods and structural equation modeling, aiming to validate the hypothesis
that there is a positive and statistically significant relationship between the evaluation of
UFPel's educational service and students' retention at the institution. The results indicated
that student satisfaction was the most relevant factor, with a strong correlation between
positive perceptions of services and the decision to continue at the university. The
Reliability dimension also stood out, demonstrating that students' trust in the institution
is essential for their academic continuity. Additionally, Transparency and Equality and
Legality were found to be fundamental in promoting a fair and clear academic
environment, reinforcing institutional trust and student retention. The inclusion of the
construct Student Retention in the model emphasized the relevance of various qualitative
factors for institutional success, showing that the perception of service quality affects not
only immediate satisfaction but also students' long-term decision to remain at the
university. In conclusion, the research provides strategic guidelines for UFPel to improve
its services and increase student retention, strengthening its commitment to academic and

administrative excellence.

Keywords: Service Quality, Higher Education, Student Retention, Satisfaction,

SERVPUBLIC.
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1. INTRODUCAO

A educagao ¢ um elemento crucial em qualquer sociedade, pois ¢ nela que sdo
depositados os valores de formagdo de cidadania e os conceitos essenciais para a
construgio de uma nagdo (DE ARAUJO, 2021). Nesse contexto, as Institui¢des de Ensino
Superior (IES) desempenham um papel importante na sociedade brasileira, uma vez que
sao grandes prestadoras de servicos voltados para a formagdao educacional e o
desenvolvimento do pais (SERRA et al., 2020).

Segundo dados do Censo da Educagao Superior de 2021, realizado pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), existem 313 (IES)
publicas (ensino gratuito) no Brasil. De acordo com a entidade atualmente existem
2.079.106 alunos matriculados, distribuidos em 10.860 cursos, entre presenciais € a
distancia. Esse nimero de alunos representa 23,13% do total de alunos matriculados na
educacdo superior, demonstrando a relevancia das Instituicdes de Ensino Superior
publicas e gratuitas na presta¢do de servigos educacionais para o pais (INEP, 2022).

Nesse contexto, € com base nos autores Zeithaml et al. (2014), ¢ importante
compreender que as Institui¢des de Ensino Superior (IES) sdo prestadoras de servigos
intangiveis. Nesse sentido, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) destacam que os servigos
sdo experiéncias intangiveis e pereciveis, criadas para o consumidor que participa
ativamente no processo de produgdo do servico.

Em linha a Gronroos (1984), Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) destacam que
os servicos sao atividades intangiveis que ocorrem normalmente nas interagdes entre o
beneficiario e os funciondrios do provedor de servicos, fornecendo solu¢des para os
problemas do usudrio. Zarifian (2002) contribui explicando que os servigos sdo acdes que
buscam organizar ¢ mobilizar os recursos de forma eficiente, com o objetivo de
interpretar, compreender e promover a mudanca nas condi¢cdes de atividade do
destinatario do servigo.

Portanto, o servigo ¢ caracterizado por sua natureza mais intangivel em
comparagao ao produto, enquanto o produto se refere a objetos fisicos, o servico envolve
uma série de atividades (ENAP, 2020). Além disso, ainda segundo ENAP (2020), o
servigo ¢ geralmente produzido e consumido simultaneamente, ndo podendo ser estocado;
ao contrario dos produtos, ndo pode ser revendido ou transferido, ndo segue padrdes fixos

e requer o contato direto ou indireto entre o prestador e o usuario ou cliente.
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Em relagdo ao servigo publico, ele se diferencia do servigo privado de diversas
maneiras, como apontado por Ravanello (2022), essas diferencas estdo relacionadas ao
nivel de governo ou a influéncia do mercado no controle e na propriedade das
organizacdes. Enquanto as organizacdes privadas sao de propriedade de seus socios e
acionistas, as organizagdes publicas sdo de propriedade coletiva e pertencem aos
cidaddos, sendo gerenciadas por membros de comunidades politicas, de acordo com
Boyne (2002).

Nesse contexto, o servigo publico desempenha um papel essencial no
relacionamento entre os cidaddos e as diferentes agéncias e unidades do governo,
conforme destacado pela ENAP (2020). Desse modo, a oferta de servigos publicos a
sociedade ¢ uma das caracteristicas fundamentais da administracdo publica, embora,
obviamente, se trate de um conceito diferente do de "politica ptblica", mesmo quando os
servigos sdo parte integrante de estratégias governamentais mais amplas (ENAP, 2020).

Para Figueredo (2008), servico publico consiste em toda atividade material
prestada pelo Estado ou por agentes atuando em nome da funcdo administrativa, desde
que haja autorizacao constitucional e legal para tanto. Tal atividade tem como finalidade
a realizacdo de deveres constitucionalmente consagrados relacionados ao interesse
publico, devendo ser efetivada sob o regime predominante do direito publico
(FIGUEREDO, 2008).

Em consonédncia com essa perspectiva, Di Pietro (2022) destaca que servigo
publico ¢ uma atividade atribuida ao Estado pela lei, que pode ser exercida diretamente
ou por meio de delegados, com o objetivo de satisfazer necessidades coletivas, sob um
regime juridico total ou parcialmente publico. Dessa forma, o servigo publico ¢ uma
responsabilidade do Estado, gerenciado diretamente pelos 6rgdos publicos ou de forma
indireta por meio de concessdes, permissdes ou entidades juridicas criadas pelo Estado
(DI PIETRO, 2022).

Em relagdo a qualidade do servigo, sua importancia € primordial para atender as
expectativas dos usuarios e impulsionar o desempenho da organizacdo, como destacado
por Sharma e Sinawi (2021). De acordo com Zeithaml et al. (1993), essa qualidade ¢
determinada pela percepcdo do consumidor durante a interagdo com o fornecedor do
servico, a qual pode ser influenciada por suas necessidades individuais, conforme
destacado por Gruber et al. (2010).

Nesse contexto, a definicdo de qualidade considerando a expectativa e o

desempenho na avaliagdo ¢ defendida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988) e
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Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Os autores afirmam que a qualidade em servigos
pode ser compreendida como a diferenca entre as percepcdes do cliente (desempenho
percebido) e suas expectativas. Essa discrepancia entre percepgdes e expectativas ¢é
fundamental na avaliacdo da qualidade (PARASURAMAN et al., 1985; 1988). Nesse
sentido, existem varios modelos disponiveis para avaliar a qualidade e a satisfacao dos
clientes em diferentes tipos de servicos.

Dentre os modelos mais utilizados para medir a qualidade dos servigos
destacam-se o SERVQUAL de Parasuraman, Zeithamle Berry (1988) ¢ o modelo
SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). O primeiro relaciona as expectativas do cliente
com a percep¢do da qualidade do servico. O segundo modelo considera apenas a
percep¢ao do desempenho do servigo, sendo, portanto uma variagdo do primeiro. O
modelo Kano, desenvolvido por Kano et al. (1984), por sua vez, verifica a percepgao e
satisfacao do cliente com base na classificagdo dos atributos do produto, esse modelo
ajuda a compreender como os clientes avaliam e percebem os atributos de qualidade
(LOFGREN e WITELL, 2005).

Embora haja justificativa legitima para a aplicacdo desses modelos de avaliagdo,
¢ importante destacar que nenhum deles foi desenvolvido especificamente para o contexto
brasileiro, isso revela a existéncia de fragilidades e limitagdes, uma vez que o ensino
superior do Brasil ainda necessita de um modelo de avaliacdo que leve em consideragao
suas particularidades, legislacdo e cultura (POFFO, 2021). Nesse sentido, Santos et al.
(2017) argumentam que ¢ fundamental utilizar instrumentos de medigdo validos,
confidveis e especificos para cada regido, respeitando os contextos sociais € locais em
que a institui¢do esta inserida, a fim de medir a qualidade dos servigos.

Ademais, segundo Rojas et al. (2023), ¢ comum utilizar os modelos consolidados
do setor privado no setor publico, adaptando-os devido a falta de um modelo especifico
para os servicos publicos considerando a perspectiva do usudrio do servi¢o publico. No
entanto, € crucial compreender que o conceito de cidadao vai além do papel de cliente,
uma vez que ele abrange interesses diversos e muitas vezes complexos (THOMAS, 2013).
Além do mais, ¢ inadequado tratar o cidaddo, que € a principal razdo de existéncia das
instituicdes de servico publico, como um simples cliente que, ao receber um bom
atendimento, gera lucro para garantir a sobrevivéncia da empresa (RUTKOWSKI, 1998).

Por outra via, o modelo SERVPUBLIC, proposto por Ravanello (2022) surge
como alternativa para avaliar a qualidade dos servigos publicos prestados por 6rgaos

publicos. A escala SERVPUBLIC ¢ composta por sete construtos, os quais sao, Aspectos
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Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade e Satisfagdo, que visam avaliar a qualidade do servigo prestado
(RAVANELLO, 2022).

Em sintese, a educagdo superior publica no Brasil enfrenta desafios quanto a
qualidade dos servigos prestados. Modelos como o SERVPUBLIC surgem como
alternativas importantes para avaliar esses servigos, considerando as particularidades do
setor publico. Assim, a ado¢ao de instrumentos de medi¢do especificos, que atendam as
necessidades e expectativas dos cidaddos, tem sua importancia para promover uma gestao

publica mais eficiente e voltada ao desenvolvimento educacional e social.

1.1 Problema de pesquisa

Com o crescimento do setor de educagdo superior, as Institui¢des de Ensino
Superior (IES) enfrentam o desafio de atender as expectativas de um ntimero cada vez
maior de alunos (DO AMARAL, 2023). Nesse sentido, De Almeida e Da Silva (2020)
afirmam que a busca pela qualidade ¢ fator decisivo em qualquer institui¢ao de ensino.
Nessa linha, Bendermacher et al. (2017) ressaltam que diante da exigéncia de
enfrentamento dos desafios, as organizacdes se depararam com a necessidade de
aprimoramento da gestdo da qualidade de seus servigos.

Nesse sentido, ¢ importante que as Instituicdes de Ensino Superior (IES)
realizem um diagnéstico dos fatores que influenciam a qualidade dos servigos,
compreendendo a qualidade como elemento crucial das percepg¢des dos usuérios e
reconhecer como aspecto dominante no processo de avaliacdo das diversas dimensdes
que a compdem ¢ fundamental (GOUVEA et al., 2016).

Essa énfase na qualidade est4 diretamente ligada ao valor percebido (KOTLER,
2012). O autor define valor percebido como sendo resultado da avaliagdo que um
consumidor em potencial faz ao considerar todos os beneficios e custos relacionados a
um servico, em comparacdo com as alternativas recebidas. Essa avaliagdo do valor
percebido também estd presente no contexto educacional, como mencionado por Alves
(2011), onde o valor percebido pelos alunos abrange dimensdes como qualidade
percebida, imagem da universidade, valores emocionais e sociais. A percepcao global da
qualidade do servigo influencia o valor percebido e, por sua vez, espera-se que tenha um
impacto positivo na satisfa¢ao do aluno (LIMA, MOURA e SOUKI, 2015).

Além disso, Eberle et al. (2017) destacam que o valor percebido pelo tomador

do servico esté correlacionado com a confianga depositada na organizacao, podendo gerar
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relagdes duradouras e de longo prazo, bem como fidelizar usuarios e impactar a satisfacao
do consumidor. O julgamento do valor percebido pelos usuarios, conforme destacado por
Woodruff e Gardial (1996), envolve relagdes complexas entre o produto ofertado (bens e
servicos), as consequéncias do seu uso € 0s objetivos que os usudrios desejam alcangar,
0s quais estdo associados aos seus valores pessoais. Essa avaliagdo do valor percebido
estd intrinsecamente ligada a satisfacdo do usudrio, que se baseia na percepcao do
atendimento das suas necessidades e expectativas apds adquirir ou utilizar um produto
(bem ou servigo) (LIMA, MOURA e SOUKI, 2015).

Dentro do contexto das Institui¢des de Ensino Superior (IES), a satisfacdo do
usuario (estudante) ¢ determinada pelas suas expectativas e pela percepcao da qualidade
dos servigos prestados (DOS SANTOS, 2017). Quando um servigo é considerado superior
em relagdo as melhores alternativas disponiveis, a satisfagao do aluno aumenta. Por outro
lado, se o servigo ¢ avaliado como inferior, a satisfagdo diminui (SOARES, 2023). Assim,
a qualidade do servigo desempenha um papel fundamental na satisfacdo do usuario, sendo
um dos principais impulsionadores da fidelizagdo (BERRY, PARASURAMAN e
ZEITHAML, 1988; WILKINS e BALAKRISHNAN, 2013; DEWI, 2021).

Portanto, as Institui¢do de Ensino Superior (IES) devem buscar um alto padrao
de qualidade em seus servicos, visando ndo apenas satisfazer seus usudrios, mas também
atrair novos alunos e atender as demandas da area educacional (MILAN et al., 2015).
Nesse contexto, a realizacdo de avaliagdes da qualidade do servico prestado oferece
suporte aos gestores, permitindo que compreendam os efeitos das medidas especificas
destinadas a melhorar a qualidade, como os niveis de satisfacdo e as tendéncias de
mudanc¢a nas necessidades e desejos dos cidadaos (DE AQUINO et al., 2015).
Considerando-se o contexto exposto, nesta pesquisa propde-se seguinte problema de
pesquisa: “Como os alunos avaliam o servi¢o educacional da UFPEL e sua influéncia na

permanéncia na instituicao?”.



2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo Geral

Esta pesquisa tem como objetivo principal avaliar a qualidade dos servigos
educacionais oferecidos por uma Institui¢do de Ensino Superior publica, a partir da

percepgao dos alunos, utilizando a escala SERVPUBLIC como ferramenta de analise.

2.2 Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral, objetiva-se especificamente:

- Adaptar e aplicar a escala SERVPUBLIC para o contexto especifico da
Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), visando a andlise da qualidade dos servicos
prestados.

- Avaliar a influéncia dos diferentes fatores de qualidade dos servigos
educacionais na satisfacdo e permanéncia dos alunos na instituigao.

- Identificar as lacunas nos servigos prestados pela UFPEL, com base nos sete
pilares do modelo SERVPUBLIC: Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento,
Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagao.

- Propor recomendagdes e agdes estratégicas que possam melhorar a qualidade
dos servigos oferecidos pela UFPEL, com foco em aumentar a satisfacdo e a permanéncia

estudantil.



3. AMBIENTE DE ESTUDO

Nesse atual cenario, ¢ fundamental ressaltar o papel das universidades, as quais
sdo definidas pela Constituigdo da Republica Federativa do Brasil (1988) como
instituicdes que se caracterizam pela indissociabilidade das atividades de ensino, pesquisa
e extensdao (BRASIL, 1988). Apesar de constituirem apenas 13,6% do total de Instituicdes
de Ensino Superior (IES), essas instituicdes englobam cerca de cinco milhdes de
matriculas, o que corresponde a mais da metade (55,1%) do total (INEP, 2023). Em
particular, destacaremos a Universidade Federal de Pelotas (UFPel), que é objeto de
pesquisa desta dissertacao.

A UFPEL esté localizada na cidade de Pelotas/RS; sua histéria remonta a criagao
da Universidade Rural do Sul (URS) em 1960, resultado de esforcos liderados por
professores da Escola de Agronomia Eliseu Maciel que lutavam por sua criagdo desde
1957 (UFPEL, 2020).

A Universidade Rural do Sul foi vinculada ao Ministério da Agricultura e era
composta pela Escola de Agronomia Eliseu Maciel, Escola Superior de Ciéncias
Domésticas, Escola de Veterindria, Escola de Pods-Graduacdo e pelo Centro de
Treinamento e Informacao (Cetreisul), considerado uma unidade académica (UFPEL,
2020). Em 1967, a Universidade Rural do Sul foi federalizada pelo decreto n® 60.731 e
transferida para o Ministério da Educacao e Cultura, passando a se chamar Universidade
Federal Rural do Rio Grande do Sul (UFRRS), e suas unidades foram transformadas em
faculdades (UFPEL, 2020).

No ano seguinte, em 1968, uma comissdo composta por professores e
académicos foi criada para estudar e propor a reestruturagdo da universidade. Em 8 de
agosto de 1969, o Presidente da Republica assinou um decreto que transformou a
Universidade Federal Rural do Rio Grande do Sul em Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), composta pela Faculdade de Agronomia Eliseu Maciel, Faculdade de
Veterinaria, Faculdade de Ciéncias Domésticas, Faculdade de Direito (fundada em 1912),
Faculdade de Odontologia (1911) - as duas ultimas pertencentes a Universidade Federal
do Rio Grande do Sul - e o Instituto de Sociologia e Politica (ISP), fundado em 1958
(UFPEL, 2020).

A UFPel incorporou diversas institui¢cdes particulares em sua historia, incluindo
o Conservatorio de Musica de Pelotas, a Escola de Belas Artes Dona Carmen Trapaga

Simoes e o Curso de Medicina do Instituto Pré-Ensino Superior no Sul do Estado (Ipesse).
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O Conjunto Agrotécnico Visconde da Graga (CAVG) também se juntou a universidade na
mesma época (UFPEL, 2020).

A Faculdade de Ciéncias Domésticas foi responsavel por criar unidades como a
Faculdade de Educacdo, o Curso de Quimica de Alimentos e a Faculdade de
Administragao e de Turismo, além de estabelecer o Servico de Informacao e Orientagao
ao Consumidor (Siocon), que promoveu a educagdo e defesa do consumidor por 18 anos
em Pelotas (UFPEL, 2020).

A area agraria foi fundamental para o desenvolvimento da regido e contribuiu
muito para a formacao da universidade, mas a Faculdade de Medicina e a Faculdade de
Enfermagem também foram importantes na criacao da estrutura de saide da UFPel. Hoje,
essa estrutura € crucial para a saude de Pelotas e regido (UFPEL, 2020).

O primeiro reitor da UFPel foi Delfim Mendes Silveira, que administrou a
universidade até 1977. Desde entdo, varios outros professores ocuparam o cargo de reitor,
incluindo José Emilio Gongalves Aratijo, Ruy Brasil Barbedo Antunes, Antonio Cesar
Gongalves Borges, e Pedro Rodrigues Curi Hallal, que foi o reitor até 2021. A reitora atual
¢ a professora Isabela Fernandes Andrade (UFPEL, 2023).

Apbds décadas de crescimento continuo, porém gradual, a Universidade passou
por uma expansdo sem precedentes nos ultimos anos, impulsionada pela adesdo ao
Programa de Apoio ao Plano de Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais
(REUNI) a partir de 2007. Nesse periodo, o numero de cursos aumentou de 58 para 96, e
o nimero de estudantes cresceu de aproximadamente oito mil para mais de 16 mil
(UFPEL, 2023).

A adesdao ao REUNI evoluiu para a Universidade, que se reflete tanto na
expansdo de sua atuagdo académica, por meio do aumento do niimero de vagas e da
criacdo de novos cursos de graduacdo e pos-graduacdo, quanto na expansdo de seu
patrimoénio. Além disso, o programa desempenhou um papel fundamental na
implementag¢ao de politicas de inclusdo e assisténcia estudantil, com o objetivo de garantir
e ampliar o acesso a universidade para estudantes de baixa renda, negros, quilombolas e
pessoas com deficiéncia (UFPEL, 2023).

Atualmente, a Universidade Federal de Pelotas (UFPel) possui o Campus Capao
do Ledo, Campus Porto, Campus Centro ¢ Campus Norte, além dos campi Fragata e
Anglo, onde se encontram a Reitoria e outras unidades administrativas (UFPEL, 2023).

A UFPel oferece 96 cursos de graduacao presenciais, sendo 66 bacharelados, 22

licenciaturas, oito tecndlogos e trés cursos de graduacao a distancia, que contam com 117
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polos. Na pos-graduacao, a institui¢do oferece 26 doutorados, 50 mestrados, seis cursos
de mestrado profissional e 34 cursos de especializagdo. A universidade também realiza
2.698 projetos de pesquisa em diversas areas do conhecimento e milhares de projetos de
extensao, que buscam inserir a universidade na comunidade local (UFPEL, 2023).

A UFPel conta com um grande corpo discente, totalizando 20.827 estudantes,
conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1. Quantidade de alunos por Graus e Modalidades académicos.

Grau/Modalidade Quantidade
Graduagao 16.461
Graduacao (EAD) 1.763
Especializagao 285
Mestrado 1.174
Mestrado Profissional 110
Doutorado 1.034
Total 20.827

Fonte: UFPEL (2023).

A Tabela 1 apresenta uma visdo abrangente da distribuicdo de alunos em
diferentes graus e modalidades académicos em uma institui¢do de ensino. Com um total
de 20.827 alunos matriculados, € possivel observar algumas caracteristicas interessantes.
A maioria dos alunos, totalizando 16.461, esta matriculada em cursos de graduagdo, o que
reflete a importancia e a popularidade da educagdo de nivel superior nessa institui¢ao.
Além disso, 1.763 alunos optaram por programas de graduacdo a distancia (EAD),
destacando a crescente demanda por flexibilidade na educacao.

Na poés-graduagdo, se pode observar que 1.174 alunos matriculados em
programas de mestrado, indicando um interesse consideravel em estudos avancados e
pesquisa. Os programas de mestrado profissional, com 110 discentes, atendem aqueles
que buscam aprimorar habilidades praticas em suas areas de atuagdo. Os doutorandos, por
outro lado, somam 1.034, demonstrando um compromisso com estudos avangados e
pesquisa de alto nivel. Além disso, 285 alunos estdo matriculados em cursos de
especializacdo, evidenciando o desejo de adquirir conhecimentos especificos em areas de

interesse.



4. JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a mensuragao da qualidade
em servigos ¢ um desafio, uma vez que a satisfacdo do usuario ¢ determinada por diversos
fatores intangiveis e caracteristicas psicologicas, ao contrario dos produtos que possuem
atributos fisicos que podem ser mensurados de forma objetiva.

Por meio da anélise desta dimensao, € possivel auxiliar a instituicdo a priorizar
suas acgdes, contribuindo para atingir um servico educacional de exceléncia e,
consequentemente, estimulando a retencdo de alunos e consolidando sua posi¢do no
cenario académico. Respaldando essa perspectiva, Simic et al. (2008) reforcam que se
torna evidente que a auséncia de qualidade ou a percepgao de qualidade insatisfatoria nos
servigos educacionais acarretam desisténcias ou desmotivagdo por parte dos alunos,
especialmente no contexto dos cursos de graduagao.

Kotler e Fox (1994), acrescentam que a competitividade em varios setores,
incluindo a area da educagdo, exige que as instituicdes busquem constantemente
melhorias em seus servigos e processos, a fim de manter e atrair novos alunos. Para
atender a essa demanda, ¢ fundamental compreender as necessidades dos beneficiarios
finais, ou seja, dos alunos, para que sejam implementadas acdes que possibilitem
melhorias nos servigos oferecidos pela institui¢do de ensino.

Em relagdo a prestacao de servigos educacionais no Brasil, o cenario ¢ composto
por um total de 2.574 Instituigdes de Ensino Superior (IES), compreendendo tanto as IES
publicas, que oferecem ensino gratuito, quanto as IES da rede privada (INEP, 2023). Essa
realidade ressalta de maneira inequivoca a importancia das institui¢des de ensino superior
em buscar estratégias para atender as demandas de seus publicos e superar suas
expectativas. Nesse contexto, a elaboracao de agdes estratégicas e gerenciais direcionadas
as areas que influenciam a percepcao de qualidade por parte do publico-alvo se torna
fundamental (NUNES et al., 2022).

E notavel, de maneira significativa, que é a avaliagdo da qualidade dos servigos
que reforga a orientacdo dessas organizagdes em dire¢do a uma posi¢do mais estratégica
e competitiva (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017). Por essa razdo, argumenta-se em favor
da importancia de avaliar a perspectiva dos alunos em relacdo aos servigos educacionais
oferecidos pelas Institui¢des de Ensino Superior (IES) (POFFO, 2021).

Ressalta-se que avaliacdo de servigos € um conceito amplo que diz respeito a

analise (tanto qualitativo quanto quantitativo) da qualidade do servigo e a satisfagdo do
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usudrio em relagdo ao que foi prometido (expectativa) em comparagdo com a experiéncia
concreta ao longo da interagdo com o servigo (ENAP, 2020).

Nesse contexto, 0 ensino superior brasileiro passa por avaliagdes de sistemas
publicos proprios. O Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior (SINAES)
assume a responsabilidade de assegurar a qualidade do ensino superior publico (CHAVES
et al., 2023). Para Cardoso e Dias Sobrinho (2014), o SINAES trouxe uma inovagdo de
grande importancia no contexto educacional nacional, ao fornecer as Instituicdes de
Ensino Superior (IES) a oportunidade de criar, implementar, monitorar e avaliar projetos
institucionais.

Entretanto, de acordo com Chaves et al. (2023) o Sistema Nacional de Avaliagao
da Educacdo Superior ndo aborda as dimensdes capazes de identificar a qualidade
percebida por parte dos alunos. Ademais, pesquisas que abordam a qualidade do ensino
superior no Brasil evidenciam que o modelo empregado pelo Ministério da Educacao
(MEC) ¢ simplesmente somativo e formativo e que este determina posi¢des de rankings
para tratar do conceito de qualidade dos cursos e das Instituigdes de Ensino Superior
avaliadas (RISTOFF, 2011; MOROSINI, 2015; FRANCISCO et al., 2015).

As avaliagdes devem refletir fielmente a produgdo real das instituigdes, ao invés
de apenas classifica-las em um ranking baseado em um mecanismo quantificavel de
qualidade. Portanto, ¢ imperativo contar com um instrumento de avaliagdo da qualidade
dos servicos que incorpore um conjunto abrangente de critérios, os quais incluam
indicadores de desempenho que verdadeiramente permitam aferir a qualidade dos
resultados alcancados (ALBUQUERQUE et al., 2012).

Nesse cenario, diversas ferramentas para avaliar a qualidade dos servigos sao
empregadas, com destaque para o modelo SERVQUAL (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988), o modelo SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) ¢ o
modelo Kano (KANO et al., 1984). Destaca-se que, embora essas escalas de medicao
sejam empregadas em diversos contextos, € importante enfatizar, conforme destacado por
Guenoun et al. (2016), que elas foram originalmente desenvolvidas para avaliar a
qualidade dos servigos no ambito do setor privado, tendo necessidade de adaptacdes para
serem utilizadas na medi¢cdo e avaliacdo da qualidade dos servigos na esfera publica
(RAVANELLO, 2022). Sendo assim, esses instrumentos podem ndo ser totalmente
eficientes, devido as varias diferencas existentes entre a gestao publica e a privada.

De acordo com Boyne (2002), entre as varias discrepancias existentes entre

organizagdes publicas e privadas, merecem principalmente destaque as relacionadas a
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complexidade, a permeabilidade, a estabilidade e a pressao competitiva. Nas organizagdes
publicas, a complexidade ¢ marcada pela variedade de partes interessadas e pela operagao
por meio de organizagdes interdependentes, o que resulta em exigéncias conflitantes por
parte de diferentes grupos externos. Por outro lado, as organizagdes privadas operam por
meio de entidades independentes que buscam seus préprios objetivos individuais
(BOYNE, 2002; CAMPBELL; MCDONALD; SETHIBE, 2010).

A permeabilidade também difere entre esses dois tipos de organizagdes. As
organizacdes publicas sdo sistemas abertos, suscetiveis a influéncia de eventos externos,
e a protecao e promocgao dessa permeabilidade sdo cruciais para garantir a adequacao dos
servigos as necessidades publicas. Em contrapartida, as organizagdes privadas ndo estido
obrigadas a observar as demandas dos eleitores na formulacdo de suas politicas,
conferindo maior autonomia aos executivos do setor privado (BOYNE, 2002;
CAMPBELL, MCDONALD e SETHIBE, 2010).

No que diz respeito a estabilidade, as organizagdes publicas enfrentam restrigdes
e mudangas frequentes na politica, sujeitas a pressdes decorrentes dos curtos ciclos
politicos. Por sua vez, as organizacdes privadas tendem a beneficiar-se de uma
estabilidade continuada em comparagao (BOYNE, 2002; CAMPBELL, MCDONALD e
SETHIBE, 2010).

Outra distingdo notdvel ¢ a natureza das pressdes competitivas. Enquanto as
organizagdes publicas sdo incentivadas a cooperar com outras entidades em vez de
competir, isso seria visto como criar uma duplicagdo indesejavel de servigos aos olhos
dos cidaddos, as organizagdes privadas enfrentam uma competicio permanente,
impulsionada por uma logica de mercado (BOYNE, 2002; CAMPBELL, MCDONALD
e SETHIBE, 2010).

Sendo assim, para Xavier (2014), a melhoria de qualquer sistema educacional
requer, sem davida, a implementacao de avaliagdes, as quais devem ser respaldadas por
modelos apropriados e abrangentes. Tais modelos devem oferecer parametros
comparaveis, pertinentes e confiaveis, a fim de embasar as tomadas de decisdes gerenciais
e pedagogicas no ensino superior.

Diante desse contexto, torna-se relevante a utilizagdo de uma escala
desenvolvida especificamente para avaliar a qualidade dos servigos publicos prestados
por Orgdos publicos, nessa perspectiva, surge um novo paradigma representado pelo
modelo SERVPUBLIC. Essa escala ¢ abastecida por dados provenientes diretamente dos

beneficiarios finais dos servigos publicos, fornecendo a Administragdo Publica elementos
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basilares de analise da qualidade dos servigos publicos que sdo entregues, auxiliando na
identificacdo de lacunas entre o nivel de qualidade atual e o ideal e permitindo o
melhoramento e desenvolvimento de politicas publicas voltadas ao tema (RAVANELLO,
2022).

Além disso, este estudo representara o pioneirismo na utilizacdo da escala
SERVPUBLIC em uma instituicdo de ensino superior publica. De acordo com Poffo
(2018), pesquisas dessa natureza, que retratem as expectativas dos alunos, oferecem
valiosas contribui¢des para o aprimoramento da qualidade dos servigos no ensino superior
(POFFO, 2018).

E igualmente relevante enfatizar a importincia de avaliar a qualidade dos
servigos educacionais em uma instituicdo de ensino superior publica federal. Essas
instituicdes sdo financiadas por recursos publicos, ou seja, pelo dinheiro dos contribuintes
(SANTOS, 2013). Portanto, existe uma responsabilidade ética e legal em assegurar que
essas instituigdes proporcionem servigos educacionais de elevada qualidade para a
populacdo. Isso assume ainda maior importancia na atual conjuntura, na qual percebemos
um crescente interesse da sociedade em relagdao a transparéncia e responsabilidade na
administracao dos recursos publicos (ORTIZ, 2022).

Neste contexto, a Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), objeto de estudo
desta pesquisa, destaca-se de maneira significativa como uma institui¢do de ensino
superior publica federal que se distingue por sua diversidade e compromisso com a
inclusao (UFPEL, 2019). A diversidade manifesta-se por meio da ampla variedade de
cursos de graduagdo e pds-graduagdo oferecidos, bem como pela presenga de membros
da comunidade académica com diversas origens culturais e geograficas, que contribuem
para a riqueza do mosaico cultural que compde a institui¢do. Além disso, o ingresso nos
cursos de graduacdo por meio do Sistema de Sele¢do Unificada (Sisu) do Ministério da
Educagao (MEC) permite que estudantes de todo o pais tenham a oportunidade de
frequentar a UFPEL, o que refor¢a ainda mais a diversidade (UFPEL, 2019).

A politica de cotas, os processos seletivos especiais e a forma alternativa de
ingresso, o Programa de Avaliagdo da Vida Escolar (Pave), que expandiu
significativamente o numero de vagas e estd ampliando o acesso a candidatos
provenientes de escolas publicas, conferem a instituicdo um carater altamente inclusivo
(UFPEL, 2019). Além disso, a UFPEL ¢ uma referéncia importante em areas como Saude,
incluindo Epidemiologia, Biotecnologia e Odontologia, bem como em Ciéncias Agrarias,

com destaque para a Fitossanidade. A universidade também demonstra potencial de



28

crescimento em areas como Ciéncias Sociais e Sociais Aplicadas, consolidando sua
importancia no cendrio académico e cientifico (UFPEL, 2019).

E fundamental destacar que outras Institui¢des de Ensino Superior (IES) também
tém sua importancia singular, cumprindo fungdes especificas em suas regides e areas de
atuacado, todas elas desempenhando um papel na promocgao do desenvolvimento do pais
como um todo. Nesse sentido, ¢ recomendavel ampliar essa avaliacdo da qualidade dos
servigos para abranger o maior numero possivel de instituigdes publicas federais de

ensino superior.



5. LIMITACOES DA PESQUISA

A presente pesquisa visa avaliar a qualidade dos servigos educacionais
oferecidos por uma Instituicdo de Ensino Superior publica, a partir da percepgao dos
alunos, utilizando a escala SERVPUBLIC como ferramenta de analise. No entanto, ¢
fundamental reconhecer as limitagdes inerentes ao escopo e a natureza desta investigacao,
as quais fornecem contexto essencial para a interpretacao adequada dos resultados.

Dentre as limitagdes identificadas nesta pesquisa, ¢ importante enfatizar que os
resultados alcancados podem nio ser aplicéveis a todas as Institui¢des de Ensino Superior
publicas federais no Brasil, uma vez que o estudo se restringe a Universidade Federal de
Pelotas (UFPel). As caracteristicas singulares dessa instituicdo podem ter impacto direto
nos resultados obtidos. Diferencas significativas em estruturas organizacionais, politicas
educacionais e culturas institucionais entre diversas IES podem influenciar as conclusoes
da pesquisa.

Além disso, a pesquisa baseia-se no modelo SERVPUBLIC proposto por
Ravanello (2022) para avaliar a qualidade dos servicos publicos. No entanto, ¢
fundamental reconhecer que nenhum modelo ¢ universalmente aplicavel a todas as
situagcdes. O SERVPUBLIC pode ter suas proprias limitagdes e pode ndo capturar
integralmente as nuances especificas do contexto educacional da Universidade Federal
de Pelotas.

E relevante notar também que este estudo se concentra principalmente na
percepcao dos alunos sobre a qualidade dos servicos educacionais. Apesar de ser uma
perspectiva extremamente valiosa, outras partes interessadas, como professores,
funciondrios administrativos e gestores, também desempenham papéis cruciais na
prestagdo desses servigos. Assim, a falta de uma andlise abrangente das diferentes
perspectivas pode limitar a compreensao holistica da qualidade dos servigos.

Também ¢ crucial destacar que alteragdes no panorama econdémico, politico ou
social podem ter repercussdes indiretas na qualidade dos servicos educacionais. Esses
elementos externos, ndo abordados neste estudo, tém potencial para influenciar a
percepgao dos alunos e a eficacia das praticas de gestao de qualidade.

Por ultimo, a pesquisa se fundamenta principalmente na avaliacdo da satisfagao
dos alunos como o indicador principal da qualidade dos servigos educacionais.
Entretanto, ¢ importante observar que a satisfacdo dos alunos ndo abarca completamente

a complexidade do ambiente educacional, uma vez que aspectos como desempenho
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académico, empregabilidade e poés-graduagdo também desempenham papéis
significativos na qualidade educacional, os quais nao foram totalmente explorados neste
estudo.

Por conseguinte, essas consideragdes sobre as limitacdes se revelam
fundamentais ndo apenas para aprofundar a compreensdo tedrica, mas também para
contribuir com o fortalecimento da pratica da gestdo de qualidade nas Instituicdes de
Ensino Superior, com o objetivo de promover um aprimoramento constante, eficiente e
eficaz dos servigos prestados.

Por outro lado, essa pesquisa possibilitara uma avaliagdo direta da percepgao dos
alunos sobre a qualidade dos servigos educacionais oferecidos pela universidade. Ao
expressarem suas opinides e experiéncias, os alunos fornecerdo insights valiosos que
podem ajudar a identificar areas de forca e de melhoria dentro da instituicao.

Assim, os resultados obtidos também fornecerdo feedback direto para os
gestores da Universidade Federal de Pelotas, permitindo que compreendam as
necessidades e preocupagdes dos alunos e tomem medidas para atender a essas demandas
de forma mais eficaz. Além disso, esses resultados podem ser comparados com padroes
de qualidade estabelecidos nacional ou internacionalmente, proporcionando uma
avaliagdo mais objetiva da qualidade dos servigos educacionais da instituigao.

A pesquisa ndo apenas contribuird para a gestao interna da UFPel, mas também
podera servir como base para estudos futuros sobre qualidade na educagdo superior, tanto
dentro da instituigdo quanto em outras instituigdes de ensino. Isso contribui
significativamente para o avango do conhecimento na area e para a promocgao de praticas
educacionais mais eficazes.

Por fim, ao permitir que os alunos expressem suas opinides sobre a qualidade
dos servicos educacionais, a pesquisa promove a transparéncia institucional e a prestagao
de contas, demonstrando o compromisso da UFPel com a melhoria continua de seus

servicos € com o atendimento as expectativas da comunidade académica.



6. REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo segue a seguinte organizagao: comegaremos explorando os conceitos
de qualidade do servico e qualidade dos servigos educacionais; em seguida,
apresentaremos o modelo SERVPUBLIC para estabelecer uma base tedrica sélida para a

analise adequada da qualidade no ensino superior.

6.1 Qualidade dos Servicos

O setor de servicos desempenha um papel fundamental no desenvolvimento do
cenario econdmico dos paises, impulsionando atividades que se conectam e beneficiam a
sociedade (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014). Nesse contexto, o Produto
Interno Bruto (PIB) é um indicador amplamente utilizado na macroeconomia para medir
a atividade economica de um pais (FERREIRA, 2020), no Brasil, por sua vez, o setor de
servigos representa aproximadamente 70% do PIB (IBGE, 2023). Esses numeros
evidenciam a relevancia e o impacto significativo que o setor de servicos desempenha na
economia do pais (SELEME, 2016). Portanto, a busca pela qualidade dos servigos ¢ um
aspecto central no processo de desenvolvimento de um pais (SILVA, 2022).

Para Kotler e Keller (2014) e Las Casas (2019), os servicos possuem quatro
caracteristicas principais que os diferencia dos bens tangiveis, sdo essas: intangibilidade,

inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade, conforme apresentado na tabela 2 a

seguir:
Tabela 2. Caracteristicas e descri¢des de servigos.
Caracteristicas Descricoes
Isso significa que o servigo ¢ intangivel, diferentemente de
Intangibilidade produtos fisicos, os intangiveis ndo podem ser tocados, vis-

tos ou até mesmo provados, antes de serem adquiridos.
significa que o servico nao pode ser separado de seu pres-
Inseparabilidade tador, ou seja, se o servigo for prestado por uma pessoa, ela
fard parte deste servico.
Surge da interagdo humana entre os consumidores € os pro-
vedores de servigos, bem como entre esses proprios prove-
dores, gerando servicos com conotacdes distintas.

Heterogeneidade

Isso implica que os servigos sao consumidos no momento
Perecibilidade em que sdo produzidos e ndo podem ser armazenados para
consumo posterior.
Fonte: adaptado de Kotler e Keller (2014).
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Dessa maneira, os servigos sdo vistos como a transferéncia de uma agao,
proporcionando vivéncias e experiéncias ao consumidor. No entanto, o grau de
experimentacdo varia de maneira subjetiva, uma vez que cada pessoa interpreta a
qualidade do servico de forma individual, podendo ser positiva ou negativa. Como
resultado, isso influencia na imagem do prestador do servigo (ASSO; LEAL, 2020).

Em conformidadade com Seleme (2016), as organizacdes estdo constantemente
em busca de tornar seus servigos mais atrativos. Entretanto, alcancar o sucesso nesse
objetivo requer ndo apenas a busca pela atratividade, mas também a compreensao
aprofundada das expectativas dos consumidores. Isso se transforma em uma
responsabilidade essencial da gestdo da qualidade, ja que essa compreensao permite nao
apenas atender, mas superar as expectativas dos consumidores, estabelecendo assim um
diferencial competitivo no atual cenario. Sendo assim, ainda conforme o autor, a gestao
da qualidade, nesse contexto, desempenha um papel fundamental ao direcionar esforgos
para a identificagdo e atendimento efetivo das demandas e desejos dos usuarios,
assegurando ndo apenas a satisfacao, mas também a fidelizacdo dos mesmos.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), no campo da qualidade, hd uma
variedade de conceitos associados a esse termo. E relevante ressaltar que ndo ha uma
unica defini¢do capaz de abranger todas as dimensdes que a qualidade pode englobar
(OLIVEIRA, 2020). Conforme descrito pelos autores da qualidade, de acordo com a

tabela 3, os servigos podem ser classificados da seguinte maneira.

Tabela 3. Conceito de qualidade em servicos, estudado por diversos autores.

Ano Autor Significado

Qualidade refere-se ao desenvolvimento, projeto,
producao e prestacdo de assisténcia a um servigo ou

1986 Kaoru Ishikawa produto que sejam economicamente vidveis e alta-
mente funcionais, buscando fornecer satisfacdo ao
usudrio.

1990 Willigm Edwards Qualidade congiste na capacjdade de satisfazer dese-

Deming jos do consumidor e melhoria continua.

Qualidade quer dizer o melhor para certas condig¢des
do consumidor. Essas sdo: o verdadeiro uso e o prego
de venda do produto. Qualidade ¢ a composicao total

1991 Armand Feigenbaun das caracteristicas de marketing, engenharia, fabrica-
¢do e manuten¢do de um produto ou servico, através
das quais o mesmo produto ou servigo, em uso, aten-
dera as expectativas do cliente.



1991

Tebou
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Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer as necessida-
des tanto na hora da aquisi¢do, quanto durante a uti-
lizagdo, a0 menos custo possivel, minimizando as
perdas, e melhor que a concorréncia.

1994

Paladini

Qualidade corretamente definida ¢ aquela que prio-
riza o consumidor. Isto mostra que a qualidade ¢ mais
do que simples estratégias ou técnicas ¢, antes, uma
questao de decisao que reflete em politicas de funci-
onamento da organizagao.

1996

Prazeres

A qualidade ¢ a totalidade de requisitos e caracteris-
ticas de um produto ou servigo que estabelece a sua
capacidade de satisfazer determinadas necessidades.

2000

Robbins

Qualidade esta estreitamente ligada ao critério de sa-
tisfacdo do consumidor. Ela abrange operagdes e pro-
cessos internos, bem como avaliagdes dos consumi-
dores.

2006

Manas

O processo de qualidade na gestdo e na pratica existe
como resultado de um desafio maior que € a necessi-
dade de manter-se atualizados. As mudancas cada vez
mais rapidas e globalizadas estabelecem cobrangas e
os consumidores finais sdo cada vez mais exigentes.

2006

Abdullah

Estabelece que os servicos de qualidade sao simulta-
neamente uma atitude e julgamento em relagdo ao
servico prestado sendo um conceito de dificil conta-
bilizagdo, visto a perspectiva subjetiva presente no
juizo prestado pelo proprio consumidor.

2013

Paladini; Bridi

A qualidade em servigos trata-se, na verdade, de uma
acao associada a um desempenho de quanto essa ati-
vidade representou ganhos efetivos, beneficios ou
préstimos ao usudrio e isso, ¢ claro, torna-se mais di-
ficil por avaliar.

Fonte: adaptado de Poffo (2018).

Conforme observado na tabela 3, existem varias perspectivas em relacao ao

conceito de qualidade, porém algumas caracteristicas se repetem de forma consistente.

Essas caracteristicas incluem: o atendimento das expectativas do consumidor, o

cumprimento dos requisitos do produto ou servi¢co € o foco na melhoria continua na

producao do produto ou na prestagdo do servi¢o. Nesse sentido, uma abordagem

importante € associar a qualidade a conformidade entre as expectativas dos consumidores

e os resultados efetivamente alcangados, refletindo a capacidade de atender ou superar as

expectativas e garantir a melhoria e exceléncia na entrega dos produtos ou servigos

(CARVALHO; GOSLING, 2019).

Sendo assim, apesar de ndo haver um consenso completo a respeito do conceito

de qualidade de servigo, entretanto, quanto a forma para sua medicao, através da diferenca
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entre as expectativas e o servigo percebido, verifica-se certo grau de consonancia
(GRONROOS, 1982; PARASURAMAN; ZEOTHAML; BERRY, 1985; SHAHIN, 2006;
BLESIC et al., 2010; PARK; YI, 2016; COELHO; VIANA, 2018; DEWI, 2021,
AMANULLAH; HASSAN; HAFEZ, 2021).

Nessa perspectiva, uma abordagem amplamente adotada e reconhecida para
avaliar a qualidade de servico em vérias organiza¢des ¢ o modelo Service Quality
(SERVQUAL), desenvolvido por Parasuramam, Zeithaml e Berry (1988) (DEMIR, GUL;
GUNERI, 2020).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), criaram o primeiro método especifico
para a avaliacdo de servigos, que ressaltava a existéncia de "gaps" na entrega desses
servigos. Essas lacunas representam as diferencas entre as expectativas dos usudrios € o
que ¢ efetivamente oferecido. Consequentemente, elas se tornam grandes obstaculos para
alcancar um nivel de exceléncia na prestagao de servigos. Esse método, conhecido como

modelo Cinco Gaps da qualidade é mostrado na figura 1.

Figura 1. Modelo Gap de qualidade dos servicos.

Consumidor Comunicacdo Necessidades Experiéncias
interpessoal pessoais passadas

= [
—————— -+ Expectativasdo servico

GAP 5 ! T

Percepcao do servico

Gerente

N GAP 4 . =
Entrega do servico Comunicagao
(incluindo pré e pos contatos) D > externa aos
t clientes

GAP 3

Traducdo de percepcdes
em qualidade de servigo
1

GAP 2 |
+

GAP 1 N
Percepcgado gerencial das

expectativasdos clientes

—_—

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) definem o Gap 1 (falha 1) como sendo a
diferenga entre as expectativas do consumidor e as percepcdes que a empresa tem sobre

essas expectativas; o Gap 2 (falha 2), por sua vez, resulta da incapacidade da organizagdo
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de transformar as percepgdes que tem sobre as expectativas dos clientes em comandos
exequiveis a toda a organizagao.

O Gap 3 (falha 3) acontece quando o servigo efetivamente prestado ndo
corresponde aos comandos exequiveis impostos pela administracao; o Gap 4 (falha 4),
por outro lado, diz respeito a diferenca entre o servigo efetivamente prestado e o servigo
prometido (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011).

O Gap 5 (falha 5) de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985),
considerado a principal lacuna, ¢ o resultado de um ou mais gaps que evidenciara a
diferenca entre o servico esperado e o que efetivamente a empresa lhe entrega
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011).

Portanto, os primeiros quatro gaps contribuem para o quinto gap, que ¢
exatamente onde reside o problema: a discrepancia entre as expectativas do usuario e a
percepcao dos servicos oferecidos. Sendo assim, a quinta lacuna ¢ estabelecida como uma
funcdo das quatro lacunas anteriores, isto significa: Gap 5 = f [Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap
4].

Além de identificar as mencionadas lacunas, Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985) chegaram a conclusdo de que os clientes aplicam os mesmos critérios para fazer
uma avaliagdo da qualidade do servico prestado, independentemente do tipo de servigo
em questdo. Estes critérios puderam ser generalizados em cinco categorias denominadas
de dimensdes da qualidade, quais sejam, de acordo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)
e Monteiro et al. (2019):

I) Confiabilidade: ¢ a habilidade de ter consisténcia e a fidedignidade no

cumprimento do servigo prometido pela empresa;

IT) Responsividade: consiste em ter disposi¢do, interesse e prontiddo dos
prestadores de servicos em ajudar os clientes e proporcionar com presteza determinado

Servigo;

IIT) Seguranga: contempla o conhecimento e a cortesia dedicada aos seus
clientes, bem como a habilidade de inspirar confianga e exatidao em suas operagoes;
IV) Empatia: consiste em ofertar ateng@o, cuidado e tratamento individualizado

aos clientes, isto €, experimentar os sentimentos de outra pessoa como se fossem os seus.

V) Tangibilidade: enfoca na aparéncia nas instalagdes fisicas, dos equipamentos,

do ambiente, da equipe de servigo e demais materiais associados ao servigo.
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Nesse contexto, as dimensdes da qualidade representam os fatores criticos da
prestacdo de um servigo, € que podem causar a discrepancia entre expectativa e
desempenho. Apoés a identificagcdo das dimensdes da qualidade, Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988) desenvolveram a escala SERVQUAL como uma ferramenta para mensurar
a qualidade do servico.

A escala original consiste em duas se¢des: a primeira secdo contém 22
afirmacdes que se referem as expectativas dos clientes em relagdo a um determinado
servico, enquanto a segunda se¢cdo também possui as 22 afirmagdes, mas aborda as
percepgoes do servigo (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2014).

As referidas afirmacdes sdo organizadas em subescalas que correspondem as
dimensdes mencionadas. Do ponto de vista estrutural, os 22 itens do questionario sdo
avaliados por meio de uma escala Likert, na qual cada dimensdo ¢ representada por um
conjunto de itens para medi¢do (COELHO; VIANA, 2018; MONTEIRO et al., 2021;
MOURA e SA et al., 2021).

Esses vinte e dois itens sdo atribuidos as cinco dimensdes mencionadas
anteriormente, € ndo sdo descritos de forma genérica. Em vez disso, eles sdo apresentados
por meio de afirmagdes e negacdes, representando caracteristicas especificas para cada
dimensao.

A abordagem SERVQUAL utiliza a comparacdo entre as expectativas € o
desempenho real do servigo como base para avaliar a satisfagao do cliente. Por meio desse
paradigma de confirmacdo e desconfirmagdo, a qualidade dos servigos prestados ¢
determinada pela avalia¢do da discrepancia entre as expectativas do usudario € o que ele
efetivamente recebe (MOURA e SA et al., 2021).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) estabelecem uma relagdo entre esses
conceitos ao afirmar que a percepcao de qualidade se desenvolve com base nos registros
de satisfacdo que ocorrem ao longo do tempo. Em outras palavras, a satisfacio do
consumidor ¢ um fator que antecede a qualidade nos servigos. Portanto, a qualidade nos
servigos ¢ definida pela relacdo entre as expectativas que o consumidor possui antes de
adquirir e experimentar um servico, e sua percep¢ao posterior em relagdo a satisfagao ou
insatisfacdo dessas expectativas (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985).
Nessa perspectiva, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) concluem que a escala
SERVQUAL tem a capacidade de oferecer uma medida abrangente da qualidade dos

servicos, ao considerar as cinco dimensdes em conjunto.
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Essa escala continua sendo a mais amplamente utilizada para avaliar a qualidade
de servigcos (ABREU; ANDRADE, 2017). Nessa linha, varios autores, entre eles Garcia
et al. (2019) e Margal et al. (2020) destacam que o modelo SERVQUAL ¢ extensamente
empregado em uma ampla variedade de contextos para buscar a exceléncia na qualidade.
Alguns exemplos dessas pesquisas (NOGUEIRA, 2022; NETO, 2022; TORRES et al.,
2023; CHILUISA et al., 2023; ADOLFO et al., 2023; SHARMA et al., 2023; BUNAY et
al., 2023). Além disso, ¢ comum adaptar o modelo SERVQUAL para estudos

direcionados ao servigo publico, alguns casos sdao apresentados na tabela 4, a seguir.

Tabela 4. Aplicacdo do modelo SERVQUAL ao servigo publico.

I - N
Autor Amostra rllise:tl:) Principais Resultados
209 alunos de
nove  cursos . .
das dreas de A pesquisa revelou que a maior expecta-
Turismo. Hos. Escala tiva dos estudantes esta relacionada as di-
Antunes talida d’e ¢ SER- mensodes Seguranca e Presteza. Constatou-
(2020) iazer do Insti- VQUAL se também que, em todos 0s cursos pes-
tuto Federal quisados, a dimensdo Tangibilidade apre-
de Santa Cata- sentou lacunas.
rina
Escal . . .
S]SE(EI_a A qualidade do atendimento no ES foi per-
326 alunos de VQUAL cebida pelos alunos como estando abaixo
instituicdes de com  uma de suas expectativas. As descobertas do
Magasi ef ensino  supe- nova di- modelo
al éOZZ) rior (ES) situ- mensio su- revelou que tangiveis, confiabilidade, ca-
' adas na cidade erida. a sa- pacidade de resposta, empatia, seguranga
de Dodoma na l%er ’ e conformidade foram variaveis importan-
Tanzania cor; formi- tes para prever a satisfagdo dos alunos no
dade ensino superior.
Todas as cinco dimensdes da qualidade ti-
veram um impacto negativo.
30 pacientes Os resultados sugeriram que
n terrFa dos em gerentes hospitalares e profissionais de sa-
diversas espe- ude devem estar interessados nas expecta-
cialidades ep3 0 tivas dos pacientes e posteriormente de-
familiares de Escala vem buscar formas e meios para atendé-
Goula acientes em  SER- los. Comunicagdo aberta com os pacien-
2021 p . tes, atencdo individualizada, bem como
um  hospital VQUAL

publico rural,
situado na re-
gido nordeste
do México

capacidade de resposta as suas necessida-
des, educado

comportamento, atmosfera de confianca
em todo o hospital e melhores instalagdes
fisicas sdo os elementos-chave

que determinam o julgamento do paciente
sobre a qualidade.
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Os alunos consideraram as cinco dimen-
soes como sendo importantes. A dimensao
de Confiabilidade foi considerada a mais
relevante comparada as demais dimen-
soes, principalmente, no que tange ao

120 discentes Curso fornecido conforme prometido,

De Al- da Universi- quando nao houve opinido de insatisfagao.
) Escala . . ,

meida ¢ dade Federal SER- Destacou-se ainda, o servico Matricula ¢

Da Silva de Campina VQUAL rematricula facil e rapida, quando maioria
(2020) Grande dos respondentes considerou de Qualidade
(UFCG) muito alta. Foi considerada como menos
relevante a dimensao Presteza no aspecto
Acesso dos discentes as regras € normas
da Universidade, que recebeu maiores opi-
nides dos alunos quanto aos conceitos con-
siderados insatisfatorios para o servigo.
Mostraram que as dimensoes de qualidade
apontadas nos servicos da biblioteca que
dizem respeito desde sua estrutura fisica
até o comportamento de seus servidores,
apresentam falhas que interferem de ma-
neira geral na prestagdo de um servigo de
qualidade por parte da biblioteca setorial
do CCJ/UFPB, afetando o usuario dos
seus servigos na satisfacdo de suas expec-
tativas e necessidades no ambiente educa-
cional.
Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

105 discentes

do Curso de Escala
Santos Direito da SER-
(2017) Universidade = VQUAL

Federal da Pa- adaptada

raiba (UFPB)

Apesar da ampla utilizagdo da SERVQUAL, ¢ importante destacar que ela possui
algumas limitagdes, sendo a principal delas a possibilidade de confusdo entre resultado,
processo e expectativa (SOUZA, 2018). Além disso, devido a sua abrangéncia, ¢
necessario adaptar esse modelo para cada servigo que estd sendo objeto de estudo
(MOURA e SA et al., 2021). Diante desse contexto, alguns autores, como Finn ¢ Lamb
(1991), Babakus e Boller (1992), Brown, Churchill e Peter (1993) e Cronin Jr e Taylor
(1994) questionaram a operacionalizagdo do modelo SERVQUAL, argumentando que a
diferenga entre percep¢ao e expectativa ndo seria a medida ideal para avaliar a qualidade
de servigo.

Por sua vez, Cronin e Taylor (1992) apresentaram uma nova abordagem para a
avalia¢do da qualidade em servigos. Esses autores desenvolveram um modelo chamado
Service Performance (SERVPERF), visivelmente semelhante ao SERVQUAL, mas se
diferencia ao considerar apenas a percepgao do desempenho de servicos (YARIMOGLU,

2014).
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Os autores defenderam que a qualidade do servigo ¢ melhor caracterizada,
representando maior confiabilidade e eficacia, pela anélise da percep¢ao de desempenho
advinda dos consumidores, excluindo o fator esperado (DUTTA, 2019; YU; HYUN,
2019). Assim, a mensuragao ¢ atendida apenas pela percep¢ao do consumidor (AKDERE
et al., 2020).

A ferramenta SERVPERF utiliza das mesmas cinco dimensdes da qualidade
(tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia) € dos mesmos vinte
e dois atributos (varidveis observaveis), propostos por Parasuramam et al. (1988) no
entanto, enfatizaram que a medicao da qualidade deveria ocorrer somente sobre o servigo
prestado, sem levar em conta as expectativas anteriores (VELOSO, 2018). Portanto,
verifica-se assim que ha uma reducdo (50%) do nimero de itens a serem avaliados.

A mensuracao ¢ realizada por meio de uma escala de Likert, de cinco ou sete
pontos, variando entre, “Discordo fortemente” e “Concordo fortemente”. No caso do
Escore Global da Qualidade do Servigo, considera-se a média do desempenho percebido
de todos os itens avaliados (GOUVEA et al., 2016).

Cronin et al. (1992) conclui que o modelo SERVPERF ¢ mais adequado do que
0 SERVQUAL para mensura¢do da qualidade em servigos, evidenciando que a ferramenta
se aplica de maneira mais simples e rapida, por conter um questionario consideravelmente
menor, enfrentando menos resisténcia dos respondentes.

Nessa perspectiva, o modelo SERVPERF ¢ utilizado em variados estudos
(CABRERA ALVAREZ, 2020; DA SILVA et al., 2022; MOTTA RUBIANO et al., 2023;
RAHADI, 2023; MAMUN-UR-RASHID et al., 2023; LI et al., 2023), sendo também
utilizado, normalmente mediante adaptacdes, em estudos desenvolvidos com aplicagao
ao servico publico, alguns exemplos sdo trazidos na tabela 5, a seguir.

Tabela S. Aplicacdo do modelo SERVPEREF ao servigo publico.

Autor Amostra Instrumento  Principais Resultados

Demonstraram que os en-
trevistados se

encontram satisfeitos

720 usuarios dos res- com a qualidade dos ser-

Ravanello et al.  taurantes universita-  Escala SERV- vigos prestados no que se
(2022) rios pertencentes a PERF refere a seguranca, confi-
UFSM abilidade, empatia e as-

pectos tangiveis e sdo in-
diferentes quanto a res-
ponsividade. Em



40

conformidade com o mo-
delo tedrico, todos os
construtos apresentaram
correlacdo positiva entre
si.

Monteiro, et al.
(2021)

235 alunos do curso
de graduagdo de enge-
nharia de produgao de
uma Instituicdo de En-
sino Superior Publica

Escala SERV-
PERF adap-
tada

identificaram-se oportu-
nidades de melhorias nos
servicos pertencentes as
dimensdes da qualidade:
tangibilidade, responsivi-
dade e confiabilidade. Sa-
lienta-se que o desenvol-
vimento

desta pesquisa auxilia ndo
s0 a proposi¢ao de melho-
rias referentes a avaliacao
da qualidade

dos servigos no setor es-
tudado, mas também aos
outros 21 polos universi-
tarios no estado
analisado e aos diversos
dispersados no Brasil.

Yamaguchi et al.
(2017)

161 servidores do Ins-
tituto de Satde e Bio-
tecnologia (ISB) da
Universidade Federal
do Amazonas

Escala SERV-
PERF

Foi possivel detectar
certo indice de satisfacao
dos servidores do ISB
quanto aos Servigos pres-
tados no instituto. Esta
percepgdo se demonstra,
principalmente, nas di-
mensdes tangibilidade,
confiabilidade, presteza e
empatia, porém nao de
maneira geral. Na dimen-
sdo seguranga, apesar de
um percentual mediano
concordar, parcial ou ple-
namente, com as asserti-
vas que incluiam o insti-
tuto oferecer seguranca
em seu ambiente, foi pos-
sivel detectar um inegavel
quantitativo de servidores
que anseiam por maior
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segurancga.

173 magistrados e
funcionarios de Tribu-

Moura e Sa et
al. (2021)

nal de Justica e mais
43 usuarios

revelaram que os usudrios
do tribunal, magistrados e
funcionarios do tribunal
tém claramente uma
Escala SERV-
PERF

avaliacdo positiva dos
servicos prestados, em-
bora care¢gam de melho-
rias, nomeadamente no
instalacdes e equipamen-
tos tecnologicos

512 usuarios do setor

Trevisan e Coro-
nel (2020)

ensino superior

de transporte de uma
instituicao federal de

Mostraram que tanto os
pontos positivos quanto

Escalas SER- os negativos da avaliacao

VPERF ¢
QUALBUS

dos usuarios referiram-se,
especialmente, aos fato-
res “Confiabilidade e Se-
guranga nas viagens” e
“Empatia nas viagens”.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).

Por outro lado, o professor Noriaki Kano e seus colegas, na década de 1980,

desenvolveram um modelo que tem como objetivo principal categorizar os atributos de

produtos ou servicos em quao bem eles podem satisfazer as necessidades dos clientes

(KANO et al., 1984). O modelo de Kano estabelece uma relagdo ndo linear entre a

satisfacdo e o desempenho, classificando as demandas dos clientes em diferentes atributos

(TONTINI et al., 2008). Esses atributos podem ser categorizados nas seguintes classes de

acordo com o modelo de Kano: Obrigatérios, Unidimensionais, Atrativos, Neutros e

Reversos. Suas defini¢des estdo representadas na Tabela 6.

Tabela 6. Defini¢des dos Atributos do Modelo de Kano.

Atributos

Definicoes

Obrigatorios (O)

Sao aqueles que preenchem as fungdes basicas de um pro-
duto. Se esses atributos estiverem ausentes ou apresentarem
um desempenho insuficiente, os clientes extremamente in-
satisfeitos. No entanto, se esses atributos estiverem presen-
tes ou forem suficientes, eles ndo se traduzem em satisfa-
cdo.

Unidimensionais (U)

Sao aqueles que estdo diretamente relacionados ao nivel de
desempenho, ou seja, quanto maior o desempenho, maior
sera a satisfa¢do do cliente, e vice-versa.

Atrativos (A)

Sao aqueles que causam uma satisfagao extrema, a ponto de
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encantar os clientes com seu diferencial e surpreendé-los
com agoes inesperadas que superam suas expectativas. Em-
bora sua auséncia ndo gere insatisfacao, eles desempenham
um papel fundamental na satisfacdo do consumidor e po-
dem ser considerados a chave para o seu contentamento.

Neutros (N)

Sao caracterizados pela falta de impacto na satisfacao do
cliente, tanto em sua presenga quanto em sua auséncia. Es-
ses atributos nao contribuem positiva ou negativamente
para a percepcao do cliente e ndo geram satisfagdo nem in-
satisfacdo significativas.

Reversos (R)

Sao aqueles que, quando estdo presentes, geram apenas in-
satisfagao.

Fonte: Elaborado a partir de Tontini (2007) e Avikal, Singh e Rashmi (2018).

A percepgao desse contexto (apresentado na Tabela 6) pode ser observada por

meio da analise do grafico exemplo apresentado a seguir através da figura 2. Também é

importante ressaltar que além dos cinco atributos mencionados, ha também o atributo

questionavel (Q), que nao € representado no modelo tedrico. Esse atributo € utilizado para

indicar situacdes em que uma pergunta foi formulada de maneira incorreta, quando o

cliente ndo entendeu corretamente a pergunta ou quando a resposta fornecida ¢

inconsistente (COSTA et al., 2019).

Inexisténcia
JInsuficiéncia

Figura 2. Modelo de Kano.

A Atrativos

A
] Unidimensionais

Insatisfagao

Fonte: adaptado de Tontini (2007) e Horton; Goers, (2019).
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Conforme ilustrado na Figura 2, podemos observar que o eixo horizontal
representa o grau de disponibilidade de um elemento de qualidade, enquanto o eixo
vertical indica o grau de satisfacdo do cliente. Assim, o grafico mostra a dindmica
existente entre o desempenho dos atributos e a satisfagdo do consumidor; os atributos nao
apresentam uma variac¢ao linear de resultados, o que caracteriza a analise bidimensional
(abordagem dualista) presente no modelo. Por meio desse método, € possivel verificar
quais atributos precisam ser aprimorados e identificar aqueles que ndo agregam valor ao
cliente (FERREIRA, 2020).

Desse modo, uma das caracteristicas distintivas do modelo de Kano, em relagao
com os outros modelos aqui analisados (perspectivas classicas da qualidade
unidimensional), ¢ que essa abordagem se fundamenta na hipotese de relagdes ndo
lineares e assimétricas entre o desempenho de um atributo de qualidade e satisfagdo do
cliente (MIKULIC, 2016).

Assim sendo, o presente modelo tem despertado consideravel interesse tanto no
ambito empresarial quanto académico, contando com diversos artigos de pesquisa ¢
revisdo de literatura (DA SILVA et al., 2019; FERREIRA, 2020; FARIAS et al, 2020;
TORNERO BECERRA, 2020; MELLO et al., 2021; SILVA, 2022; NETO, et al., 2022;
BUSTOS, et al., 2023; HERNANDEZ, et al., 2023). O modelo Kano também encontrou
aplicacdo em estudos voltados ao servigo publico, com exemplos apresentados na tabela
7.

Tabela 7. Aplicacdo do modelo Kano ao servigo publico.

Autor Amostra Instrumento  Principais Resultados
Identificou que em todas

as respostas o atributo
unidimensional foi o pre-
dominante para os parti-

100 discentes usuarios cipantes que frequentam
. dos servigos da biblio- a biblioteca. Isso € muito
Medeiros . : : .
(2019) teca da Unlver51dade. Modelo Kano 11:np0rta1'1te' pois a avgha—
Federal Rural do Semi- ¢ao de bibliotecas univer-
Arido (UFERSA) cam- sitarias tem desempe-
pus Angicos-RN nhado um importante pa-
pel nas avaliag¢des das
institui¢des de educagao
superior e dos cursos de
graduacao.
30 pacientes hospitali- As necessidades essenci-
Luna et al. zados em diversas espe- ais da populacao estu-
(2021) cialidades e para 30 fa- Modelo Kano dada correspondem a

miliares de pacientes limpeza e a certeza do



em um hospital publico

rural, situado na regido
nordeste do México

44

tratamento inicial. Ne-
cessidades unidimensio-
nais foram encontradas
relacionadas com o ser-
vigo prestado, a atitude
do pessoal, as comodida-
des e as instalacoes do
hospital. Como atrativos
foram encontradas neces-
sidades de ter um quarto
individual e a entrada de
dois parentes.

330 usuarios (universi-
tarios regularmente ma-
triculados) de uma Uni-
dade de Alimentagdo ¢
Nutricdo (UAN) vincu-
lada a uma institui¢ao
de ensino superior Fe-
deral localizada na ci-
dade de Picos-PI

Da Silva Fei-
tosa (2019)

Modelo Kano

Percebeu-se que os atri-
butos
avaliados dentro do mo-
delo Kano obtiveram re-
sultados “unidimensio-
nais”, trazendo satisfagao
para os entrevistados em
proporgao ao seu desem-
penho. Caso ndo esti-
vesse presente, resultaria
em insatisfacdo, exceto o
atributo “atendimento”,
que foi classificado como
atrativo”.
pois quanto melhor os
usudrios fossem atendi-
dos, maior a satisfagao.

100 alunos de uma ins-
tituicdo de ensino supe-
rior da Tanzania (Colle-

geof Business Educa-
tion no Campus de Dar

esSalaam)

Nzumile e
Taifa (2021)

Modelo Kano

Para que uma faculdade
satisfaca os alunos, ela
deve se concentrar nos
atributos obrigatorios,

pois sdo os requisitos ba-
sicos para a satisfacao.

Posteriormente, uma fa-

culdade precisa aumentar
o indice de satisfagao dos
alunos, concentrando-se
em atributos unidimensi-
onais, aumentando seu
desempenho. No entanto,
para encantar os alunos,
os requisitos de atributos
atraentes devem ser cum-
pridos, prestando menos
atencao aos atributos in-
diferentes e eliminando
os atributos inversos.

Fonte: Elaborado pelo autor (2023).
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6.1.1 Sintese das vantagens e desvantagens das ferramentas SERVQUAL,
SERVPERF e Kano.

Por meio da ferramenta SERVQUAL, os gestores de empresas tém a oportunidade
de obter um maior entendimento das expectativas e percepcdes de seus clientes,
permitindo, desse modo, aprimorar o servi¢o oferecido (PARASURAMAN et al., 1988).

Para Souto e Neto (2017), as principais vantagens do SERVQUAL sao: ser um
modelo basico para todos os setores empresariais; a identificacdo dos pontos focais de
qualidade na percepgao dos clientes; e a validade convergente e discriminatoria.

Por outro lado, de acordo com Souto e Neto (2017), os resultados mostram que o
modelo ndo ¢ estavel ao longo do tempo, além disso, um dos grandes problemas
identificados ¢ o tempo de aplicacdo dos questionarios, que € consideravelmente longo
devido a necessidade de aplicar a escala duas vezes: uma para medir as expectativas e
outra para avaliar o desempenho.

Portanto, isso acarreta uma maior complexidade na escala e torna o preenchimento
dos questionarios mais cansativo para os participantes. Essa experiéncia com
questionarios extensos tem se mostrado negativa, corroborando com a afirmacdo de
Vasconcelos et al. (2007), que mencionam que questionarios extensos tendem a ter uma
menor taxa de resposta.

Conforme afirmado por Cronin e Taylor (1992), por sua vez, o instrumento
SERVPEREF se destaca por sua maior sensibilidade em retratar as variagdes de qualidade
quando comparado a outras escalas testadas. Também, como o modelo SERVQUAL, ¢
um modelo basico para todos os setores empresariais € possui validade convergente e
discriminatoria (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

Adicionalmente, o SERVPERF apresenta uma vantagem significativa em relagao
ao tempo de coleta, pois ndo requer a investigagdo das expectativas do cliente,
concentrando-se exclusivamente no desempenho dos servigcos (CRONIN; TAYLOR,
1992).

Dessa forma, em comparacdo ao SERVQUAL, o instrumento possui um niimero
menor de questoes, o que reduz o tempo necessario para que os respondentes completem
0 questionario. Assim, essa caracteristica de ser um questionario mais enxuto e direto,
contribui para evitar a desmotivacdo dos entrevistados durante o processo de coleta de
dados e o torna um instrumento de menor custo operacional (SOUTO; CORREIA-NETO,
2017).
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E importante ressaltar que, da mesma forma que a escala SERVQUAL, os
resultados indicam que o modelo SERVPERF ndo demonstra estabilidade ao longo do
tempo (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

Tanto o instrumento SERVPERF quanto o instrumento SERVQUAL, embora
originalmente concebidos como aplicaveis para avaliar a qualidade de qualquer servigo,
demandam ajustes conforme as particularidades de cada tipo de servigo. Essas adaptacdes
sdo essenciais para que os modelos se transformem em ferramentas verdadeiramente
eficazes para a gestao (RIEG et al., 2015).

Por outro lado, o modelo Kano leva em consideragdo o nivel de satisfagao do
cliente, classificando os atributos em distintas dimensdes, isso significa que ndo adota
uma abordagem linear, essa caracteristica traz a vantagem de possibilitar a avaliacao
precisa de um atributo especifico, permitindo identificar se este de fato gera satisfacdo
entre os clientes, e assim, determina se esse atributo ¢ de relevancia significativa ou se
possui importancia limitada (DINIZ, 2011).

Para Diniz (2011), diferente de outras ferramentas tradicionais de avaliacdo de
satisfacdo, como a escala SERVQUAL e SERVPERF, que medem apenas o nivel de
satisfacdo, sem considerar sua relevancia, o Modelo Kano analisa o grau de importancia
dos atributos além da satisfagao.

Entretanto, o modelo Kano também apresenta algumas desvantagens, ele nao avalia
o desempenho dos atributos, apenas classifica sua importancia, o que significa que, se
utilizado isoladamente, pode ndo revelar oportunidades claras de melhoria (SHAHIN et

al., 2013).

6.2 Qualidade dos servicos educacionais nas IES

Ao longo das ultimas décadas, o ensino superior tem passado por mudancas
significativas e um crescimento importante, o que ressalta a necessidade de aprimorar
constantemente seus servigos € processos, com o objetivo de manter e atrair novos
estudantes (MOURA, 2022).

Conforme o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio
Teixeira (INEP), no Brasil, em 2011, o nimero de matriculas na educacdo superior,
incluindo graduagdo e cursos sequenciais, era de 6.765.540. Ao longo de uma década,

esse numero aumentou para 8.986.554 em 2021, representando um crescimento de 32,8%
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no periodo mencionado, em que a média de crescimento anual do nimero de matriculas
¢ de 2,9% a.a. (INEP, 2022).

Segundo a entidade, houve 8.986.554 matriculas na educagdo superior, no ano
de 2021, em que estdo distribuidas em 43.085 cursos de graduacdo e 17 cursos
sequenciais, ofertados em 2.574 IES. Dessas instituigdes, segundo a organizagao
académica, sdo 204 Universidades (7,9%), 350 Centros Universitarios (13,6%), 1.979
Faculdades (76,9%) e 41 1Fs/Cefets (1,6%) (INEP, 2022).

Esses dados, apresentados, revelam um acréscimo progressivo no quantitativo
de novos discentes matriculados, refletindo a percepcao da populacao de que a educagdo
superior ¢ um caminho fundamental para o desenvolvimento pessoal, profissional e social
(SILVA, 2018). Nesse cenario, segundo Santos e Romeiro (2017), o ensino no pais,
sobretudo o de nivel superior, costitui um grande desafio, para Mendonga et al., (2012)
esse desafio seria de oferecer excelentes servigos. Cunha et al. (2016) salientam que tanto
nas Instituicdes de Ensino Superior (IES) publicas quanto nas privadas, o objetivo
primordial € proporcionar servigos educacionais de qualidade.

Nesse contexto, a melhoria na qualidade dos servigos prestados pelas
Institui¢des de Ensino Superior (IES) desempenha um papel fundamental, pois estabelece
relacdes eficazes com os alunos, impactando diretamente em sua satisfacdo e na
possibilidade de permanéncia na instituicdo (GREY, 2004; ONUSIC, 2011). Portanto,
conclui-se que € imperativo que o ensino seja de alta qualidade para que essas melhorias
sejam efetivas (APPIO et al., 2013).

Kotler (1998) enfatiza que a diferenciacdo de uma organizacdo prestadora de
servicos em relagdo as concorréncias depende da oferta de um servigo de alta qualidade;
isso € alcangado quando a organizacdo atende ou supera as expectativas de qualidade do
seu publico-alvo. Por conseguinte, Nunes et al. (2022) destacam que direcionar agdes
gerenciais para areas que influenciam a percepcao de qualidade dos alunos torna-se
fundamental, uma vez que a retencao de aluno na Instituicdes de Ensino Superior (IES) ¢
mais intensa quando ha uma percepcio da qualidade do servico (DE GUIMARAES et al.,
2019).

Assim, as institui¢des que possuem a capacidade de identificar as dimensdes de
qualidade valorizadas pelos alunos tém a possibilidade de estabelecer estratégias de
gestdo mais eficazes para atrair e reter os estudantes (EBERLE et al., 2010). Seguindo
nessa linha, Duque (2014) aponta existéncia de evidéncias que mostram a relagdo entre a

qualidade dos servigos educacionais e a satisfacdo do aluno, bem como na retencao desses
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estudantes no ambito das Institui¢des de Ensino Superior (IES) (MENDONCA et al.,
2012).

Conforme apresentado nesta se¢d0o, hd um crescente niimero de alunos
matriculados em cursos de nivel superior no pais (INEP, 2022), porém, a retengao
discente, ou seja, a permanéncia dos alunos nas Institui¢des de Ensino Superior (IES) até
a conclusdo do curso, representa um desafio significativo, pois muitos discentes desistem
da formacao, elevando as taxas de evasdo do ensino superior brasileiro (BRAGA, 2018).
Nesse contexto, a retencao de alunos desempenha um papel fundamental na asseguracao
da continuidade dessas instituigdes. Isso ndo apenas permite que elas cumpram com seu
compromisso social, mas também contribui para o crescimento econdomico do pais,
promovendo, assim, a melhoria na qualidade de vida dos cidadaos (OLIVEIRA et al.,
2017).

Neste estudo, a retencao ¢ compreendida como a continuidade do aluno no curso
em que se matriculou, seguindo o planejamento estabelecido, sem experimentar
insatisfagdes ou buscar outras experiéncias em substituicdo a inicial (BERGAMO,
GIULLIANI e GALI, 2011; MENDONCA, SOUZA, CAMPOS ¢ NOBREGA, 2012).
Nessa mesma linha, Costa e Gouveia (2018) adotam a seguinte defini¢do de retencdo: a
capacidade institucional de manter e apoiar o aluno desde a admissao/inscrigdo no ensino
superior até¢ a obtencao de seu titulo académico, os autores acrescentam ainda que a
retengdo € vista de maneira extremamente favoravel, uma vez que reflete de forma
positiva a permanéncia dos estudantes na universidade com o intuito de alcangar seus
objetivos, mesmo diante de desafios complexos e de diversas naturezas, como fatores
culturais, sociais, institucionais ¢ individuais.

Dentre os fatores que influenciam a permanéncia dos estudantes nas institui¢des
de ensino superior, ¢ de suma importancia identificar as fontes de motivacdo que os
impulsionam. Conforme afirmado por De Guimardes et al. (2019), a motivagdo
desempenha um papel positivo no processo de ensino-aprendizagem, uma vez que a
intensidade e a qualidade do envolvimento necessarios para aprender estdo
intrinsecamente ligadas ao nivel de engajamento. O engajamento na aprendizagem
representa um tipo de comprometimento do estudante com a institui¢do de ensino,
contribuindo, assim, para a sua reten¢io (DE GUIMARAES et al., 2019).

Outro aspecto significativo ¢ o sentimento de pertencimento do aluno a uma
institui¢do de ensino superior que esteja alinhada com os seus valores e oferega uma

formacao profissional de qualidade. Isso foi destacado no estudo conduzido por
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Lazzarini, Miller e Zenger (2008), que identificou uma relagao direta entre a reputagao
da institui¢do e o aumento da confianga nos servigos oferecidos, uma vez que essa
reputacdo reduz riscos e incertezas, influenciando positivamente o comprometimento do
estudante com a institui¢ao.

Nesse contexto, portanto, a qualidade dos servigos educacionais desempenha um
papel fundamental na consolidagdo e no impulsionamento do setor, contribuindo para
aprimorar a imagem e a reputacao da Instituicdo de Ensino Superior (IES). Isso exerce
influéncia sobre a satisfagdo e o comprometimento do aluno, bem como em sua
permanéncia na institui¢do, conforme evidenciado em estudos como os de Bergamo,
Giuliani e Galli (2011), Milan, De Toni e Maioli (2013), Santini, Guimaraes ¢ Severo
(2014) e Guimaraes et al. (2019).

Por conseguinte, ¢ essencial adotar ferramentas que possibilitem a andlise, a
mensuragao ¢ o aprimoramento da qualidade dos servigos, explorando suas capacidades
para buscar uma melhoria continua, com o objetivo de satisfazer plenamente os usuarios,

como demonstrado por Barbosa et al. (2016), Poffo (2018) e Poffo et al. (2021).

6.3 Modelo SERVPUBLIC no contexto da Pés-Nova Administracao Publica

No ambito da administragdo publica, a avaliacdo da exceléncia dos servigos
prestados ¢ uma area de estudo amplamente explorada, principalmente através de duas
correntes teoricas proeminentes: a 'Nova Gestdo Publica' (NPM) e a abordagem Pos-
'Nova Gestdo Publica'. Estas correntes tedricas tém sido fundamentais para a
compreensdo e andlise da qualidade dos servigos oferecidos, cada uma oferecendo
perspectivas distintas e evolutivas sobre a gestdo dos recursos publicos e a entrega de
servicos (CAVALCANTE; CAMOES, 2017; CAVALCANTE, 2018).

Conforme abordado por Marques et al. (2019), a Nova Gestao Publica pode ser
conceituada como um conjunto de iniciativas voltadas para a reforma do setor publico,
empregando ferramentas oriundas da gestdo empresarial. Seu proposito primordial
consiste na otimizac¢do da eficiéncia e eficacia dos servigos publicos dentro das estruturas
burocraticas contemporaneas. De acordo com Ball (2001), esta abordagem se concentra
primordialmente na obtencdo de resultados que demonstrem eficiéncia, eficicia e
qualidade nos servigos prestados. Isso ¢ acompanhado pela substituicdo de estruturas
organizacionais altamente centralizadas e hierarquicas por sistemas de gestdo

descentralizados. Nesses ambientes, as decisoes relacionadas a alocacao de recursos e a
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prestagdo de servicos sdo descentralizadas, permitindo uma maior proximidade com o
local de execucao (BALL, 2001).

A flexibilidade também se destaca, possibilitando a exploracdo de diversas
abordagens para a prestacao e regulamentagdo de servigos publicos. Isso, por sua vez,
pode resultar em maior eficiéncia em termos de custos. Uma énfase significativa ¢
direcionada a melhoria da eficiéncia nos servigos oferecidos diretamente pelo setor
publico. Isso inclui o estabelecimento de metas de produtividade e a promogao de
ambientes competitivos tanto dentro das organizagdes publicas quanto entre elas
(VERGER, 2015).

Além disso, a abordagem Nova Gestdo Publica (NPM) busca fortalecer as
capacidades estratégicas do poder central, permitindo assim a evolugdo do Estado e sua
capacidade de responder de maneira agil, flexivel e econdomica aos desafios externos e as
diversas demandas (BALL, 2001). Assim, NPM promoveu uma profunda revolugdo nas
estruturas administrativas de diversos paises ao redor do mundo, trazendo avangos
significativos nos ambitos econdmico, organizacional e social (MAIA e PEREIRA,
2019).

No entanto, segundo Osborne (2010) e Torres (2016), ao focar
predominantemente na eficiéncia e nas questdes internas da administragdo publica, sem
devida consideracdo aos diversos agentes envolvidos, o modelo acabou sendo alvo de
criticas devido a essas caracteristicas limitantes. Outra, importante, critica direcionada a
Nova Gestdo Publica reside na excessiva énfase atribuida a dimensdo fiscal e
or¢amentaria (FONTES FILHO, 2014; TORRES, 2016).

De acordo com Carvalho (2019), observa-se também a incongruéncia existente
entre a intengdo de aprimorar o desempenho e a determinagdo de reduzir os gastos, o que
impacta, em muitos servicos, o suposto aumento do controle e da qualidade. Além disso,
surge outro desafio relacionado a busca por maior flexibilidade na aplicacao do modelo,
o qual se depara com a questao de que os cidadaos, vistos como "clientes", ndo tém plena
confianca em sua eficiéncia (PITSCHAS, 2007). Adicionalmente, o uso do termo
"cliente" em vez de '"cidaddo" coloca o individuo em uma posicdo de relacdo
mercadologica em vez de ser considerado um membro de uma comunidade (ARAUJO,
2007).

Por outro lado, a abordagem Po6s-Nova Gestdo Publica surge em resposta as
experiéncias desfavoraveis e insatisfatorias do modelo NPM (KARATAS, 2020). De

acordo com Reiter e Klenk (2019), essa abordagem pode ser vista como uma alternativa
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e contraponto ao NPM. Conforme a analise de Cavalcante (2019), a abordagem p6s-NPM
representa uma evolucdo no panorama da administragdo publica, introduzindo diversas
tendéncias que influenciam a maneira como 0s governos e as organizagdes publicas
funcionam e se relacionam com a sociedade.

Essas tendéncias representam mudangas significativas na abordagem e nos
principios da administracdo publica, influenciando tanto os processos internos quanto as
relacdes com os cidaddos e outros atores (CAVALCANTE, 2019). A seguir, destaca-se
algumas das principais tendéncias que caracterizam a era pos-NPM:

- Colaboragao e Parcerias: A adogdo de processos colaborativos e parcerias
diversas tem se tornado uma caracteristica proeminente na Pds-Nova Gestao Publica.
Essa abordagem promove a cooperacdo entre o setor publico, a iniciativa privada e o
terceiro setor para a consecu¢do de objetivos comuns (GREVE, LEGREID E RYKKIJA,
2016; MENICUCCI e GONTIJO, 2016).

- Redes de Atuacao: A atuagdo em redes ¢ uma tendéncia que busca uma maior
integracdo e coordenacdo entre diferentes entidades na prestagdo de servigos publicos.
Essas redes englobam a formulagdo, implementacdo e controle de politicas e servicos
publicos, permitindo uma abordagem mais sinérgica e holistica (FOSSESTOL, BREIT,
ANDREASSEN ¢ KLEMSDAL, 2015; GREVE, LEAGREID e LISE, 2016; ESMARK,
2016).

-Visao Integrada e Holistica da Gestdo Publica: A Pés-Nova Gestdo Publica
preconiza uma visdo integrada e abrangente da gestdo publica, buscando a coesdo e
coeréncia das acdes administrativas. A nocdo de "joined-upgovernment" e
"wholeofgovernment" ilustra a abordagem de integragdo, visando a superagdo da
fragmentacdo e competicdo (SCHIAVO-CAMPO e MCFERSON, 2014; O'FLYNN,
BLACKMAN e HALLIGAN, 2014; FOSSESTOL, BREIT, ANDREASSEN E
KLEMSDAL, 2015; GREVE, LEGREID E RYKKJA, 2016).

-Accountability e Responsividade: A énfase na prestagdo de contas e na
capacidade de resposta da administracdo publica a sociedade ¢ uma caracteristica
marcante da Pés-Nova Gestdo Publica. A busca pela ampliagdo dos processos de
accountability contribui para a transparéncia e confianca nas agdes governamentais
(DOMMETT e FLINDERS, 2014; DUBNICK ¢ FREDERICKSON, 2015; MENICUCCI
e GONTLIO, 2016).

-Participagdo e Engajamento: A Pds-Nova Gestdo Publica valoriza a

participagdo e o envolvimento da sociedade no processo de formulagdo de politicas



52

publicas. A ampliag¢ao dos canais de participagdo social fortalece a legitimidade das agdes
governamentais e promove uma maior inclusdo (GREVE, LEGREID e RYKKIJA, 2016;
MENICUCCI e GONTIIO, 2016).

Importante, também, dar énfase a caracteristica de grande relevancia na
abordagem pos-NPM que ¢ a concepcao dos usuarios dos servigos publicos ndo apenas
como clientes, mas como cidaddos em primeiro lugar, participando ativamente no
controle democratico da gestdo publica (BYRKJEFLOT et al., 2014). Dado que a
responsabilidade politica ¢ um elemento amplamente difundido no contexto do conceito
p6s-NPM, alguns autores vao além ao indicar que o proprio usuario pode assumir o papel
de coprodutor dos servigos publicos (BARTELS, 2013; BARTENBERGER e
SZESCILO, 2016).

-Lideranga: Reconhecendo a importancia do papel dos lideres na gestdo publica,
seja politico, administrativo ou cidaddo, a P6s-Nova Gestdo Publica destaca a lideranca
como elemento crucial, especialmente em processos empreendedores (O'FLYNN,
BLACKMAN e HALLIGAN, 2014; MENICUCCI e GONTLJO, 2016).

-Coordenacao e Controle: O fortalecimento das capacidades de coordenagao e
controle da administragdo publica ¢ uma estratégia adotada para garantir a coeréncia e
coesdo na prestagcdo de servigos publicos (DOMMETT e FLINDERS, 2014; CONDE,
LAGREID e RYKKIJA, 2016).

-E-Government: A incorporagdo frequente de tecnologias da informagdo, €
utilizada para aumentar a transparéncia do setor publico, bem como acesso e
envolvimento dos cidaddos com a administragdo publica (BRYSON, CROSBY e
BLOOMBERG, 2014; DUBNICK ¢ FREDERICKSON, 2015; GREVE, LEGREID e
RYKKIA, 2016).

-Fortalecimento da Burocracia Publica: A P6és-Nova Gestao Publica valoriza a
profissionalizagdo e o fortalecimento da burocracia publica como uma maneira de torna-
la mais eficiente, interdisciplinar e responsiva as demandas da sociedade (CROSBY e
BLOOMBERG, 2014; ESMARK, 2016; BOUSHEY ¢ MCGRATH, 2017).

De acordo com Cavalcante (2019), essas tendéncias refletem as transformagoes
em curso na gestdo publica, destacando o movimento em dire¢do a abordagens mais
abrangentes, colaborativas e participativas que buscam atender de forma mais eficaz as
necessidades e expectativas da sociedade.

Nesse cenario, destaca-se a importancia da avaliagdo no processo de melhoria

na prestacdo de servicos publicos aos usudrios. Desta forma, torna-se fundamental a
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utilizacdo de instrumentos capazes de facilitar a implementagdo de um processo
sistematico de avaliacdo da qualidade, produzindo dados coletados com o maior rigor
metodologico. Isso permitird que as entidades governamentais aprimorem a prestagao dos
seus servicos de acordo com os interesses, necessidades e desejos dos cidadaos (ENAP,
2020).

Assim, o modelo SERVPUBLIC proposto por Ravanello (2022) ¢ uma nova
ferramenta desenvolvida para avaliar e mensurar os servigos publicos prestados por
orgaos publicos. Além disso, esse modelo de avaliacao da qualidade em servigos publicos,
com indicadores centrados no usuario, permite visualizar o ponto de vista dos cidadaos,
os beneficiarios finais dos servigos publicos. Esse modelo ¢ uma resposta a lacuna de
avaliagdo especifica para servigos publicos e se alinha com a tendéncia pds-Nova Gestao
Publica que enfatiza a participagdo ¢ o envolvimento dos cidadaos no controle
democréatico da gestao publica.

Na qualidade de instrumento de coleta de dados, o SERVPUBLIC, ¢ um
questionario estruturado com cinquenta questoes, que abordam varidveis organizadas em
sete construtos, quais sejam, Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor
Publico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade e Satisfagdo (RAVANELLO, 2022).

Essas sete dimensoes serdo apresentadas na tabela 8 a seguir.

Tabela 8. Dimensoes da escala SERVPUBLIC.
Dimensoes Descriciao

Busca identificar a percepcao do usudrio quanto as caracteristi-
cas fisicas do 6rgao publico. Com isso foram considerados tanto

Aspectos Tangiveis equipamentos e materiais disponiveis quanto aspectos como
confortabilidade, acessibilidade e adequacao para a prestacdo do
servigo a que se propde.

Visa a percep¢do do usudrio quanto a capacidade do 6rgao pu-

Confiabilidade  plico de executar de forma segura, correta e eficiente suas ativi-
dades.
) Diz respeito a percepgao do contato com os servidores do drgao
Relacionamento  piplico, considerando aspectos como seguranca, responsividade
e empatia.
Valor Publico Refere-se a capacidade do orgdo publico de atender as necessi-
dades dos usuarios incorporando os valores do servico publico.
Transparéncia Avalia a percepcdo quanto a gestdo, qualidade e divulgacdo das
informac¢oes fornecidas aos usuarios.
Tgualdade e Legali- Referg-se a percepcao df’ .usuério fle que foi tratado da mesma
dade maneira que outros usuarios em situacdo semelhante e respei-

tando os critérios legais previstos.
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Satisfacdo Objetiva-se avaliar o quanto o usudrio esta satisfeito com o ser-
vico oferecido pelo 6rgdo publico.
Fonte: adaptado de Ravanello (2022).

A seguir, a Figura 3 que representa o Modelo tedrico da escala de avaliagdo
dos servigos publicos (SERVPUBLIC).

Figura 3. Modelo teorico da escala de avaliacao dos servigos publicos (SERVPUBLIC).

Aspectos
Tangiveis
Confiabilidade
Valor
Publico
Igualdade
e
Legalidade
Satisfagao

Fonte: Ravanello (2022)

Escala de Avaliagao
dos Servigos Publicos

Os aspectos tangiveis representam a primeira se¢do do questionario, a qual foi
estruturada com nove questdes (1 a 9); como interpretacdo das respostas, tem-se que
quanto maior a concordancia com as alternativas maior ¢ a percepcao de qualidade pelo
usuario do servigo publico quanto as instalagdes fisicas do 6rgdo publico. A segunda se¢do
refere-se a confiabilidade, sendo composta por nove questionamentos (10 a 18); como
resultados esperados considerar-se-4 que quanto maior for a concordancia com as
assertivas maior € a confian¢a do usudrio no servigo publico recebido.

O relacionamento ¢ a terceira dimensao, a qual possui nove questdes (19 a 27);
como resultado reputa-se que quanto maior a concordancia do usudrio com as alternativas
propostas, maior € a percepcao de recebimento de um bom atendimento junto ao érgao
publico. A quarta dimensao corresponde ao valor publico, ¢ composto por cinco questdes
(28 a 32); acredita-se com as respostas dos usudrios, que quanto maior a concordancia
com as assertivas apresentadas, maior € a percepcao de geracdo de valor publico para a

sociedade.
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A transparéncia, quinta dimensao, com nove questdes (33 a 41), como desfecho,
busca-se que quanto maior a concordancia com as assertivas propostas maior ¢ a
percepcao de transparéncia pelo usudrio com relagdo ao apresentado pelo 6rgdo publico.
A sexta dimensao ¢ igualdade e legalidade, composta por cinco questdes (42 a 46); como
resultado entende-se que quanto maior a concordancia do usuario com as alternativas
propostas, maior ¢ a percep¢ao de recebimento, junto ao 6rgao publico, de um servigo
justo e com seus direitos respeitados.

Por ultimo, o aspecto relacionado a satisfacdo compreende o sétimo bloco, o
qual contém quatro perguntas (47 a 50). Acredita-se que, com base nas respostas obtidas,
quanto maior for a concordancia com as questdes apresentadas, maior sera a percepcao
de satisfagao do usudrio em relagdo ao servigo oferecido pelo 6rgao publico.

Para realizar a mensuragdo das dimensodes, utiliza-se de uma escala tipo Likert
de cinco pontos. As op¢des de resposta variam desde "discordo totalmente" (1),
"discordo" (2), "indiferente" (3), "concordo" (4) até "concordo totalmente" (5). Ao
interpretar as respostas, constata-se que quanto maior for a concordancia, maior sera a
percepgao de qualidade do individuo em relagdo ao servigo publico recebido.

Com base no que foi apresentado nesta secdo e com o objetivo de fornecer uma
compreensdo mais aprofundada das dimensdes mencionadas na tabela 8, estas serdo

exploradas com maior detalhamento nas subsegdes subsequentes.

6.3.1 Aspectos Tangiveis

Conforme destacado por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a avaliagdo da
qualidade em servicos representa um desafio, uma vez que a qualidade percebida pelo
usudrio € influenciada por diversos fatores intangiveis e caracteristicas psicologicas. No
entanto, os servicos publicos, dada a sua natureza intrinseca, ndo podem ser
completamente avaliados apenas com base em elementos intangiveis.

E nesse contexto que os "aspectos tangiveis" desempenham um papel
fundamental, uma vez que a natureza intangivel dos servigos torna os usudrios
dependentes dos elementos tangiveis para avaliar a qualidade desses servigos. Além disso,
0s aspectos tangiveis nao se limitam apenas as comodidades materiais e infraestruturas
fisicas, mas também transcendem esses elementos, englobando a criagio de uma
atmosfera de conforto, atratividade e modernidade nas instituigdes publicas

(RAVANELLO, 2022).
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Nesse sentido, diversos estudos, ao longo das décadas, tém ressaltado a
importancia dos elementos tangiveis na avaliacdo da qualidade dos servigcos. Modelos
como o SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988), e o
SERVPERF, de Cronin e Taylor (1992), destacam a relevancia desses elementos na
percepgao dos usuarios. Além disso, pesquisas conduzidas por diversos autores, como
Sabadie (2003), Labair, Graa e Azzine (2017), Goudarzi ¢ Guenoun (2010), Genoun,
Goudarzi e Chandon (2016), Demaria Monteiro (2021), De Lima (2021), Lebrument et
al. (2021) e Ravanello (2022), t€ém contribuido para a compreensao de como a natureza
intangivel dos servicos torna os elementos tangiveis cruciais para a avaliagdo da
qualidade.

Nessa perspectiva, Gong et al. (2018) afirmam que os aspectos tangiveis
desempenham um papel crucial na avaliagdo da prestacao de servigos, pois sao percebidos
como indicadores de qualidade que podem influenciar a satisfacdo dos usudrios em
relacdo ao desempenho da organizacdo. Desse modo, destaca-se a pesquisa conduzida por
Munzemba (2019) intitulada “A qualidade na prestacdo dos servigos publicos: o caso do
Servico Integrado de Atendimento ao Cidaddo (SIAC)”, a qual aborda a percepcao dos
cidaddos sobre a qualidade dos servicos oferecidos pelo SIAC, utilizando a escala
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988). O estudo investigou o impacto das diferentes
dimensdes da qualidade na satisfacdo dos usudrios do SIAC e encontrou evidéncias
estatisticas significativas, confirmando que a tangibilidade ¢ um fator preditor positivo da
satisfacdo. Isso reforca a previsdo de que a dimensdo aspectos tangiveis influencia
positivamente a percep¢ao de satisfacdo, demonstrando que a variagdo na satisfacao dos
cidadaos esta associada a sua percepcao em relagdo a tangibilidade.

No contexto das Institui¢des Federais de Ensino Superior, ¢ relevante ressaltar a
importancia da acessibilidade, conforme definido na NBR 9050/2020 da ABNT (2020).
A acessibilidade se manifesta quando um individuo € capaz de perceber um espago ou
objeto, que seja de facil alcance e cuja utilizagdo seja intuitiva, segura e autonoma. No
contexto abordado neste trabalho, a acessibilidade fisica ¢ um ponto de referéncia
essencial.

Nessa mesma perspectiva, Santos et al. (2022), argumentam que a acessibilidade
¢ um dos primeiros pré-requisitos para a universaliza¢ao da educacdo, uma vez que nao
¢ possivel garantir a educacao para todos se ela ndo estiver presente. Por conseguinte, a
acessibilidade mantém uma relagdo direta com a retencao de alunos em uma Institui¢ao

de Ensino Superior.
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E importante ressaltar que, de acordo com o que esta previsto na Lei Brasileira
de Inclusao da Pessoa com Deficiéncia (Lei 13.146/2015), “todas as entidades juridicas,
sejam elas publicas, privadas ou de qualquer natureza, tém a obriga¢do de garantir
ambientes de trabalho que sejam acessiveis e inclusivos” (BRASIL, 2015). Essa
legislacao reforca a necessidade de garantir a acessibilidade em todos os ambientes,
incluindo as instituigdes de ensino superior, alinhando-se com a importancia destacada
anteriormente em relacdo a acessibilidade nas IFES e seu impacto na educagao inclusiva
e na retencao de alunos.

Neste contexto, ¢ relevante destacar a pesquisa conduzida por Monteiro et al.
(2021), que teve como objetivo a avaliagdo da qualidade dos servigos oferecidos por uma
instituicdo de ensino superior de carater publico. O método de pesquisa empregado
envolveu a realizacdo de uma revisdo sistematica da literatura, a partir da qual se
identificaram os principais resultados classificados como prioridades criticas ¢ de alta
relevancia. Os resultados apontaram que as dimensdes de "tangibilidade" e "empatia"
exercem um impacto substancial e positivo na percepcdo da qualidade nas IES,
independentemente de serem de natureza privada ou publica, conforme observado por
Calvo-Porral et al. (2013). Estas dimensdes também se mostraram intimamente
associadas a promoc¢ao de valor dentro dessas instituicdes, conforme destacado por Soni
e Govender (2018).

Neste estudo, a "tangibilidade" foi definida como a qualidade dos elementos
fisicos disponibilizados pela institui¢do, englobando a aparéncia tanto interna quanto
externa das instalagdes, a qualidade dos equipamentos, laboratdrios e outros fatores de
natureza tangivel. Paralelamente, a "empatia" foi caracterizada pelo comportamento e
pela conduta da equipe, composta por professores e colaboradores, no tratamento dos
estudantes. Essa dimensdo visa possibilitar o atendimento das necessidades individuais
dos estudantes por meio de uma atencdo personalizada, conforme corroborado por
Mahmoud e Khalifa (2015).

Por conseguinte, de forma resumida, o estudo de Monteiro et al. (2021) ressaltam
a importancia essencial das dimensdes de tangibilidade e empatia na avaliagdo da
qualidade dos servicos educacionais em institui¢des de ensino superior. Essas conclusdes
oferecem informagdes preciosas para as IES, permitindo que concentrem seus esforgos
na melhoria da experiéncia dos estudantes e na promog¢ao da qualidade e na criagdo de

valor na educacao superior.
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6.3.2 Confiabilidade

Nos servigos, a confiabilidade desempenha um papel central, sendo um fator
determinante na percep¢ao da qualidade por parte dos usuarios (AMBONI, 2002).
Modelos amplamente reconhecidos, como o SERVQUAL (Parasuraman, Berry, Zeithaml,
1988) e o SERVPERF (Cronin, Taylor, 1992), estabelecem que a confiabilidade esta
intrinsecamente relacionada a capacidade do provedor de servigos em executar suas
tarefas de forma segura, precisa ¢ eficiente.

Nessa perspectiva, De Lima (2021) enfatiza que essa dimensdo engloba a
avaliagdo do desempenho e dos resultados dos servigos, verificando se estdo alinhados
com as expectativas dos usudrios, se sdo eficazes e se merecem confianga. Além disso,
segundo Sabadie (2003), a confiabilidade também esté ligada ao cumprimento de prazos.

Nesse contexto, Goudarzi e Guenoun (2010) e Labair, Graa e Azzine (2017)
destacam que essa dimensao busca avaliar a confiabilidade global do servico, visando
proporcionar uma experiéncia coesa ao beneficiario. Genoun, Goudarzi e Chandon (2016)
ressaltam a importancia de ser confiavel e oferecer atendimento oportuno, dentro dos
prazos estabelecidos. De acordo com Zampiere e Grohmann et al (2012), Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2014) e Lebrument et al. (2021), essa dimensdo tem como objetivo
mensurar a capacidade do servigo em ser executado com precisdo e confiabilidade.

Seguindo nessa linha, Paludo (2020) destaca que no ambito institucional, a
confiabilidade implica em diminuir as incertezas que o cidaddo e a sociedade tém em
relagdo ao desempenho da organizacao nos dominios administrativos, sociais € politicos.
Para alcancar esse objetivo, as iniciativas da institui¢do devem garantir a realizagdo da
missdo institucional de forma alinhada com o planejamento, as diretrizes e os objetivos
definidos apds a escuta atenta das expectativas e necessidades da sociedade (BRASIL,
2018).

Por conseguinte, a confiabilidade representa uma premissa crucial para a
Administragdo Publica (CAVALCANTE, 2019). Além disso, fica evidenciado que a
confiabilidade das instituicdes publicas ndo se restringe unicamente a prestacdo de
servicos, mas abrange também a confianga da populacdo de que suas necessidades serdao
atendidas, garantindo, desse modo, seu direito a democracia (KOTLER; LEE, 2007;
LEIJERHOLT et al., 2019).

Nos Institutos Federais de Ensino Superior, a confiabilidade ¢ intimamente

ligada a percepcao de confianga dos alunos ao utilizarem os servigos fornecidos pela
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institui¢ao, conforme apontado por Medeiros et al. (2017). A avaliagao abrange diversos
aspectos, tais como a sensacao de seguranca e confianga dos estudantes ao interagirem
com a instituicdo de ensino, a disponibilidade de materiais relevantes e significativos na
biblioteca para o processo de aprendizado, bem como a analise do nivel de conhecimento,
titulagao, abordagem de ensino e estimulo a pesquisa e produgdo cientifica por parte dos
professores, entre outros fatores (MEDEIROS et al., 2017).

Nesse contexto, € relevante destacar a pesquisa realizada por De Oliveira Santini
et al. (2014), que demonstrou uma relagdo significativa e positiva entre a confianca na
institui¢ao de ensino superior (IES) e a retengao dos académicos. Esse resultado fortalece
a suposicao de que o atributo da confiabilidade desempenha um papel fundamental no
estabelecimento de trocas relacionais, como ja abordado em pesquisas anteriores
(GARBARINO; JOHNSON, 1999; SIRDESHMUKH; SINGH; SABOL, 2002;
SANTINI et al., 2011). E relevante enfatizar que, conforme previsto pela teoria, os
servidores que atuam em fungdes de interagcdo direta com os estudantes, bem como as
politicas e praticas de gestdo, desempenham um papel essencial na formagdo desse
sentimento (HAUSEN, 2001; SANTINI et al., 2011).

Nesse sentido, ¢ significativo que as liderangas das instituicdes de ensino
permanecam continuamente atentas a essas questdes e que incorporem abordagens
respaldadas pelas conclusdes de pesquisas, com o propdsito de fomentar e fortalecer a

confianga entre seus estudantes (HAUSEN, 2001; SANTINI et al., 2011).

6.3.3 Relacionamento

Em um contexto onde a interagdo entre cidaddos e instituicdes publicas
desempenha um papel crucial na eficacia dos servigos prestados, o conceito de
"Relacionamento" emerge como um pilar fundamental (KLIJN; KOPPENJAN, 2016).
Esta dimensao engloba a percep¢ao do contato com os servidores de um 6rgao publico e
leva em consideragdo aspectos como seguranca, responsividade e empatia
(RAVANELLO, 2022).

Para melhor compreensao deste conceito, as seguintes defini¢des sao adotadas:
Seguranca, que esta relacionada ao conhecimento dos servidores e a habilidade de
transmitir confianga e seguranga; Responsividade, que diz respeito a disponibilidade do
servidor em atender os usuarios de maneira voluntaria, com aten¢ao as suas necessidades

e fornecendo respostas precisas; e Empatia, que se refere a acessibilidade, sensibilidade
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e esforco dos servidores em compreender as necessidades dos usuarios de forma
cuidadosa e personalizada (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988; CRONIN;
TAYLOR, 1992; SABADIE, 2003; GOUDARZI; GUENOUN, 2010; GENOUN;
GOUDARZI; CHANDON, 2016; LABAIR; GRAA; AZZINE, 2017; DE LIMA, 2021,
LEBRUMENT et al., 2021; DEMARIA MONTEIRO, 2021; RAVANELLO, 2022).
Nessa otica, a legislacao vigente estabelece que a prestagao de servigos publicos
e o atendimento aos usudrios devem ser conduzidos de maneira apropriada, com a
observancia de diretrizes que incluem o respeito, a urbanidade, a cortesia e a igualdade
de tratamento, conforme previsto na Lei 13.460/2017 - Lei de prote¢dao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica (BRASIL, 2017).

No cendrio do ensino superior, em especifico, a dimensdo do relacionamento
assume uma relevancia substancial na edificacdo de uma conexao efetiva entre os alunos
e as Institui¢des de Ensino Superior (IES) (ALMEIDA, et al., 2022). A fim de estabelecer
lago duradouro, ¢ imperativo fomentar vinculos continuos entre ambas as partes; desde o
momento em que o estudante ingressa na IES, ¢ de suma importancia promover interagdes
positivas ao longo de sua trajetoria académica, cultivando a mentalidade de permanéncia
e a perspectiva de que ele pode retornar a instituicdo mesmo apos concluir sua graduacgao
(QUEIROZ; DE PAULA, 2016).

Na pesquisa conduzida por Poffo (2018), ficou evidenciado que o relacionamento
estabelecido por meio dos servicos da IES, envolvendo interagdes entre alunos,
professores, funcionarios, coordenadores de curso e direcdo (com a resolucdo eficaz de
problemas, respostas ageis e atitudes amigaveis), estd positivamente correlacionado a
percepcao da qualidade dos servigos educacionais oferecidos. De acordo com Mostafa
(2007), Semprebon et al. (2016) e Cardona e Bravo (2012), quando os alunos tém suas
questdes atendidas pela instituigdo, isso gera uma percep¢ao de competéncia, o que, por
sua vez, influencia a avaliagcdo da qualidade do servigo utilizado.

Por conseguinte, os gestores das IES devem reconhecer a importancia do
relacionamento entre todos os envolvidos - coordenadores, alunos, professores e
funciondrios - como um elemento que fortalece a satisfagdo com a qualidade. Isso nao
apenas promove uma relagdo mais satisfatoria entre as partes envolvidas, mas também
contribui para a eficicia e eficiéncia das instituigdes no cumprimento de sua missao
(VIEIRA et al., 2019). Sendo assim, aprimorar o atendimento e o relacionamento com os
cidaddos sdo objetivos essenciais, visando assegurar a prestagao de servigos publicos com

maior qualidade e eficacia, essas agdes também tém o propdsito de fomentar a
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participacdo cidada e aprimorar a reputacdo e a confianga nos servigos publicos

(SCHELLONG, 2008; DEMO; PESSOA, 2015).

6.3.4 Valor Publico

A busca por uma administragdo publica eficiente e responsavel ¢ um desafio
continuo em sociedades que buscam atender as necessidades da comunidade enquanto
garantem a sustentabilidade de seus proprios processos. A abordagem delineada por Papi
et al. (2018) propde que o conceito de valor publico seja ancorado na habilidade da
administracao publica de equilibrar as demandas da comunidade com suas proprias
necessidades, incluindo a manutencdo de um equilibrio financeiro entre receitas e
despesas, tudo isso permeado por decisdes politicas.

Nessa perspectiva, qualquer sistema de medigdo de valor publico deve se
concentrar nos principais beneficios e compromissos envolvidos no processo de criagao
de valor, conforme ressaltado por Moore (2014). Assim, o sistema deve priorizar as
necessidades da comunidade e, ao mesmo tempo, proteger os interesses de longo prazo
da administra¢do publica, como destacado por Spano (2009). Ao explorar os elementos
essenciais de um modelo de gestdo de desempenho de valor publico, Bracci et al. (2014)
sublinham a importancia de considerar as perspectivas tanto dos cidaddos como da
administracao publica. Isso envolve a incorporagdo de varias dimensdes por meio de
indicadores multidimensionais, com uma ponderacao que reflita as prioridades politicas.
Nesse contexto, Papi et al. (2018) sugerem que o modelo de medi¢do deve oferecer uma
unica métrica, tornando o valor publico visivel e comparavel ao longo do tempo e em
diferentes contextos.

Importante destacar também que, na esfera da administragao publica, o conceito
de "valor publico" surge como uma alternativa ou uma resposta ao paradigma do "New
Public Management" (NPM), que se baseia em principios de gestdo privada com um foco
primordial na eficiéncia e na reducao de custos (VAN VEENSTRA et al., 2021). No
ambito do NPM, o cidadao ¢ tratado como um cliente, e as preferéncias individuais sao
agregadas para consolidar o interesse publico.

Por outro lado, a luz do conceito de "valor publico" os cidadaos ndo sdo vistos
como meros clientes (ALFORD e HUGHES, 2008). O interesse publico ¢ definido com
base nas preferéncias coletivas, uma vez que os cidadaos valorizam nao apenas os

beneficios diretos e seus interesses pessoais.
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Portanto, a critica central ao NPM reside no risco de discrimina¢ao dos cidadaos
ao trata-los como clientes, o que pode comprometer os valores democraticos de
imparcialidade e igualdade (CORDELLA et al., 2012). O valor publico pode servir como
um parametro para avaliar o progresso das organizagdes publicas na prestacdo de
servicos, através da comparacao dos resultados obtidos com os socialmente desejados
(MIMBI; BANKOLE, 2016). Essa abordagem realca a necessidade de considerar as
preferéncias coletivas e o interesse publico ao avaliar o desempenho das organizagdes
publicas, contribuindo para uma gestao mais equitativa e democratica.

Destaque-se o estudo conduzido por Machado et al. (2023), cujo objetivo era
examinar a correlacdo entre a maneira de gerenciamento dos recursos sociais €
econdmicos ¢ a geragdo de valor publico nas universidades federais brasileiras. A
descoberta de uma relagdo positiva entre a eficiéncia e o grau de governanca das
universidades federais confirma que a criagdo de valor publico nessas instituicdes esta
intrinsecamente ligada ao nivel de maturidade de sua governanca publica. Dado que a
eficiéncia ¢ um componente fundamental do valor publico (MOORE, 1995) e ¢ um pilar
da boa administracdo no setor publico (BRASIL, 2014), portanto, os resultados deste
estudo indicam que a criagdo de valor publico pode ser potencializada se os niveis de
governanga publica forem melhorados.

Nesse contexto, a pesquisa realizada por Ortiz (2022) também contribui para a
compreensdo da criacdo de valor publico nas universidades federais brasileiras. Essa
pesquisa analisou como os recursos alocados influenciam os resultados alcangados. Com
informacdes obtidas no portal do INEP e no Relatorio de Gestdo das universidades
federais, relativas ao periodo de 2015 a 2019, foi avaliada a geragdo de valor publico de
58 universidades.

Os resultados desse estudo confirmaram que o aumento do investimento em
auxilios estudantis estd positivamente associado a melhoria da qualidade do ensino
superior. Nesse sentido, os programas de auxilio estudantil oferecidos pelas universidades
federais desempenham um papel fundamental ao possibilitar que estudantes em situagao
de vulnerabilidade socioecondmica tenham condi¢des de ingressar € permanecer no
ensino superior publico, a0 mesmo tempo em que melhoram seu desempenho académico
(MELGUIZO et al., 2016; PINHO, 2017; CRUZ, 2018).

Além disso, a pesquisa de Ortiz (2022) também identificou que o aumento dos
investimentos em infraestrutura nas universidades federais esta diretamente relacionado

ao aumento da qualidade do ensino superior. Diversos estudos destacam a importancia
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desses gastos na promogao do desempenho educacional. Portanto, os recursos destinados
a melhorias na infraestrutura, como laboratorios, bibliotecas, maquinas e equipamentos,
entre outros ativos, proporcionam um ambiente mais propicio ao processo de ensino-
aprendizagem, o que impacta positivamente na qualidade do ensino nas universidades
federais (GREEN et al., 2005; CRAMPTON, 2009; EIRADO et al., 2010; CORREA,
2013).

Sendo assim, a busca pela eficiéncia no contexto do ensino superior ¢ de grande
importancia para as instituigdes de ensino superior publicas, especialmente em um
cenario de austeridade que requer uma gestao mais produtiva dos recursos publicos. Além
disso, essas instituigdes tém a responsabilidade de prestar contas a sociedade
(MARTINEZ-CAMPILLO; FERNANDEZ-SANTOS, 2020).

Portanto, a base para realizar um trabalho eficaz e gerar valor publico reside no
fortalecimento dos objetivos, conteudos e metas das politicas publicas, juntamente com a
implementagdo de regras institucionais ¢ uma gestdo publica eficiente (UVALLE
BARRONES, 2014). O autor também argumenta que a promocao do carater publico na
administracdo ¢ alcangada ao adotar uma abordagem de governanga mais inclusiva e
sensivel as necessidades dos cidadaos. Dessa forma, além do desempenho institucional,
apresencga de valores como honestidade, responsabilidade, legalidade e justica na conduta

dos gestores publicos ¢ fundamental para identificar o valor publico.

6.3.5 Transparéncia

A transparéncia, no contexto da administracao publica, desempenha um papel
fundamental na relacdo entre o Estado e os cidadaos (RELLY, 2012). Ela se manifesta na
divulgacdo de informagdes que abrangem desde a gestdo de solicitagdes até a qualidade
dos servigos prestados por Orgdos governamentais, conforme destacado por Sabadie
(2003). Além disso, a transparéncia esta intrinsecamente ligada a clareza na oferta de
servicos, resolucao de problemas e tomada de decisdes, como discutido por Goudarzi e
Guenoun (2010), Genoun, Goudarzi e Chandon (2016), eLabair, Graa e Azzine (2017).

Nesse contexto, existe uma base legal que assegura ao usudrio o direito de receber
informacodes precisas e prontamente acessiveis nos locais onde os servicos sao fornecidos,
bem como a sua disponibilizagdo online. Além disso, a lei 13.460/2017 prevé a
divulgagdo dos servigos oferecidos pelo 6rgdo ou entidade, sua localizacdo precisa e a

identificacdo do setor encarregado do atendimento ao publico (BRASIL, 2017).



64

Nesse sentido, aspectos legais preveem que, a fim de garantir seus direitos, o
usuario poderd apresentar manifestacdes a administragdo publica em relagdo a prestagdo
dos servigcos publicos (RAVANELLO, 2022). Dentre as diretrizes previstas na legislacao
destaca-se a promogao do controle social sobre a administragao publica, o que sustenta o
direito do usuario de monitorar e avaliar os servigos publicos, conforme estabelecido na
Lei 12.527/2011(BRASIL, 2011).

De acordo com a CGU (2022), a transparéncia amplia a visibilidade das agdes
governamentais perante a sociedade, ao disponibilizar informagdes publicas ou sob a
guarda dos orgaos e entidades da Administragao Publica, desde que ndo sejam de carater
sigiloso, com qualidade e dentro de um prazo adequado. Quando integrada as politicas
publicas, a transparéncia possibilita que os cidaddos tenham um entendimento mais
profundo das areas de investimento, das estratégias de implementacdo, dos dados
relativos a execugao das politicas publicas, dos atores envolvidos, dos riscos associados
e dos resultados concretos que impactam o dia a dia da populagdo. O poder publico deve
tornar as informagdes acessiveis aos cidadaos tanto por meio da "transparéncia passiva"
quanto da "transparéncia ativa".

A "Transparéncia Passiva" envolve a divulga¢do de dados e informacgdes pelos
orgaos publicos em resposta a solicitagdes de cidadios. Conforme estipulado no artigo
10° da Lei n°® 12.527/2011 (BRASIL, 2011), qualquer individuo tem o direito de
apresentar uma solicitacdo de acesso a informacdo. O prazo estabelecido para a resposta
a essa solicitagdo ¢ de 20 dias, mas pode ser prorrogado por mais dez dias, desde que haja
uma justificativa valida.

A "Transparéncia Ativa" se refere a divulga¢do de dados e informacdes pelos
orgaos publicos de forma proativa, sem depender de solicitagdes por parte dos cidadaos.
Diversas leis e regulamentos brasileiros estabelecem obrigacdes especificas de
transparéncia para os 0rgaos publicos. O artigo 8° da Lei de Acesso a Informacao (LAI)
(BRASIL, 2011), define, de maneira geral, as informag¢des minimas que a administragao
publica deve disponibilizar, incluindo registros de competéncias, estrutura
organizacional, enderegos e niimeros de contato, detalhes das despesas e transferéncias
de recursos financeiros, informagdes sobre processos licitatérios, dados para
monitoramento de agdes, programas e projetos, bem como respostas as perguntas mais
frequentes da sociedade.

A transparéncia nao apenas se configura como um pilar essencial de um Estado

democratico, mas também desempenha um papel fundamental como instrumento
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impulsionador de uma gestao publica eficaz. Esse fendmeno advém do fato de que a
transparéncia governamental ndo apenas reflete o compromisso com uma administragdo
responsavel, mas também contribui para a agilidade e a responsabilidade das acdes
governamentais (PLATT NETO et al., 2007). Por conseguinte, quanto mais transparente
um governo se mostra, maior sua responsabilidade e agilidade na conducao dos assuntos
publicos, consolidando sua credibilidade perante a sociedade.

Dentre as instituicdes publicas, as de ensino superior (IES) sdo reconhecidas
como comunidades singulares, dado o seu papel na formag¢ao da cidadania, isso se da em
virtude da expectativa da sociedade de que elas preparem seus profissionais para analisar
criticamente a realidade social, econdmica e cultural, mantendo a esséncia que as
distingue como academias (FERNANDEZ; SANCHEZ, 2012). Dado o seu papel na
promogdo da consciéncia politica e cidada, as iniciativas de transparéncia nas IES ndo
apenas garantem a conformidade com as normas legais, mas também representam uma
politica de gestdo responsavel que incentiva o exercicio da cidadania pela populacao
(VIEIRA et al., 2021).

Nesse cendrio, ¢ relevante ressaltar a pesquisa conduzida por Lima (2022), cuja
conclusao central aponta que, mediante a conformidade com as recomendagdes da
politica nacional e os principios governamentais, os dados abertos disponibilizados pelas
universidades federais tornam possivel a elaboragdo de indicadores destinados ao
acompanhamento das taxas de permanéncia, evasdo e conclusdo de cursos de graduagao.
Como resultado, ao viabilizar o célculo desses indicadores pelo publico em geral, a
Politica de Dados Abertos expande os mecanismos de responsabilidade, transparéncia e
participacgao social no ambito do accountability.

Nesse contexto, a pesquisa de Lima (2022) destaca o impacto positivo da
implementag¢ao de politicas de dados abertos nas universidades federais, isso ndo apenas
amplia a transparéncia, mas também fortalece a accountability, permitindo que o publico
em geral acesse e utilize indicadores relevantes para o acompanhamento da educagdo
superior. Esse passo ¢ fundamental para uma administracdo mais responsavel e uma
comunidade mais engajada e informada.

Importante destacar também o trabalho realizado por Vieira et al. (2021), que
analisou a percepgao de atores sociais em relagdo as praticas de transparéncia ativa e
passiva em uma Institui¢do de Ensino Superior (IES). Dentre os resultados da pesquisa
ressalta-se a confirmagdo da existéncia de uma relacdo direta entre a transparéncia e a

satisfacdo com as respostas recebidas. Dessa forma, quando um ator social compreende e
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avalia positivamente as informagdes disponibilizadas, isso tende a resultar em maior
satisfacdo com a instituicdo de ensino, que desempenha o papel de emissor das respostas
(FIGUEIREDO et al., 2013; FLOREZ-PARRA et al., 2017; VIEIRA et al., 2021).

Portanto, ¢ de suma importancia ressaltar que a transparéncia, sendo um dos
alicerces basilares que regem a governanca na esfera da administracdo publica,
desempenha um papel fundamental e decisivo, ela ndo apenas promove a prestacao de
contas e a abertura das informagdes governamentais para a sociedade, mas também
assegura a integridade, confianga e responsabilidade na gestao dos recursos e processos
publicos, influenciando diretamente na eficicia e na legitimidade das préaticas
administrativas (TEIXEIRA e GOMES, 2018; BRASIL, 2017, 2018; BATISTA et al.,
2021).

6.3.6 Igualdade e Legalidade

A promocao da igualdade e o cumprimento da legalidade sdao elementos
fundamentais no funcionamento de qualquer sistema de administragdo publica, conforme
destacado por Sabadie (2003) e Labair, Graa e Azzine (2017), a dimensao "Igualdade"
diz respeito ao principio fundamental de proporcionar tratamento igualitario, enquanto o
conceito de "Legalidade" estd relacionado & percepcdo da justica dos critérios que
determinam o acesso aos servigos publicos. No ambito da legislagdo brasileira, sdo
estabelecidas disposicdes que garantem a igualdade perante a lei e o principio da
legalidade na administrag@o publica.

Essas prioridades sdo previstas em leis especificas que regulam o assunto,
estabelecendo diretrizes e critérios a serem seguidos, como estipulado na Lei 10.048/2000
(BRASIL, 2000). De acordo com essas regulamentacdes, ¢ assegurado o tratamento
igualitario aos usudrios, sendo proibida qualquer forma de discriminacdo. Em casos
excepcionais em que haja diferenciagdo, esta deve estar em conformidade com as leis
vigentes, conforme estabelecido na Lei 13.460/2017 (Dispde sobre participagdo, protecao
e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica).

Com base nesse contexto legal, a Lei n° 13.460/17 tem como intuito promover a
disponibilidade de servigcos de exceléncia e o aprimoramento da transparéncia no seu
monitoramento. No entanto, para que essa norma alcance plenamente seus objetivos, ¢

imperativo que a Administragdo Publica realize preparativos adequados. Isso envolve a
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capacitacdo dos agentes publicos, o estabelecimento de uma infraestrutura sélida, e a
criacdo de um suporte organico e funcional eficiente, como indicado por Gabardo (2017).

A pesquisa de Felicetti (2009), ao abordar as Instituicdes de Ensino Superior
(IES), destaca que a igualdade no Ensino Superior ndo se limita apenas ao acesso; ela se
estende a permanéncia dos alunos e a garantia de um ensino de qualidade. Isso significa
que a igualdade nd3o se restringe somente a entrada, mas também diz respeito as
oportunidades oferecidas, ao acompanhamento dos estudantes e aos resultados
alcancados ao longo do percurso educacional.

Quando os resultados da educagdo e formacdo dos estudantes deixam de ser
afetados por fatores associados as suas caracteristicas iniciais, ¢ quando o ensino ¢é
adaptado as necessidades individuais de cada aluno, pode-se afirmar que o sistema
educacional opera com equidade, promovendo processos justos. Isso, por sua vez, leva
ao reconhecimento da importancia igualitdria da educagdo para todos os estudantes,
fomentando uma abordagem inclusiva e justa no ambiente académico (FELICETTI,
2009). Portanto, as reflexdes de Felicetti (2009) destacam a necessidade de promover a
equidade no Ensino Superior como um principio fundamental para o desenvolvimento de
uma educacao de qualidade, igualitaria e inclusiva.

Além disso, a educacdo, considerada ndo apenas um direito social, mas um
direito fundamental, demanda a¢do do Poder Publico para ser efetivamente garantida, no
contexto das Instituicdes de Ensino Superior federais, que desempenham um papel
fundamental no enfrentamento das desigualdades no pais, a democratizacdo da educagao
¢ essencial, incluindo as minorias étnicas, econdmicas € sociais, para cumprir sua fungao
social (DE FARIA, et al., 2015). Nesse sentido, o autor destaca que a implementagao de
sistemas de cotas torna-se indispensavel, promovendo a diversidade e contribuindo para
a formag¢ao de uma sociedade mais miscigenada, multicultural, diversificada e tolerante.
Sendo assim, as cotas representam um instrumento que viabiliza o acesso justo de
estudantes ao ensino superior publico, considerando o contexto de desigualdade em que
muitos estao inseridos.

Nessa perspectiva, ¢ relevante mencionar a pesquisa conduzida por Arrigoni
(2018), na qual a gestdo publica busca promover a igualdade social por meio da
implementa¢do de acdes afirmativas, como as cotas no ensino superior brasileiro. Os
resultados destacam a percepcdo positiva tanto dos egressos quanto dos dirigentes
entrevistados em relacdo a adog¢do de cotas como um meio para acessar uma educagdo de

qualidade. Ainda segundo o autor essa iniciativa visa ndo apenas a busca por uma melhor
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qualidade de vida, mas também o alcance da igualdade social. Assim, a convergéncia
dessas compreensdes ressalta a importancia primordial da igualdade e do cumprimento
da legalidade como principios fundamentais na constru¢do de uma sociedade mais justa

e inclusiva.

6.3.7 Satisfacao

A satisfacdo do usuario ¢ um pilar fundamental nos processos de relacionamento
e sucesso organizacional. Conforme mencionado por Dannenberg (2019), ¢ um fator
essencial na construgdo de relacionamentos duradouros, desempenhando um papel crucial
na retencao ao longo do tempo. A capacidade de satisfazer os usuarios € um componente
vital para o sucesso das organizagdes, quando uma organizacao se concentra em fornecer
um atendimento de alta qualidade, pode implementar estratégias que superem suas
expectativas.

De acordo com Kotler (2000), a satisfagdo do usudrio se baseia na experiéncia
de prazer ou desencanto, em relagdo ao desempenho percebido de um servigco em
comparag¢ao com as expectativas do consumidor. A maneira como sao tratados dentro da
organizacao estd diretamente relacionada ao aumento da satisfacdo, permitindo aumentar
a confiang¢a na organizacao por meio de métodos simples de melhoria da qualidade dos
Servigos.

Portanto, ¢ fundamental compreender as reais necessidades e desejos dos
usuarios, a fim de surpreendé-los e atendé-los da melhor maneira possivel. De acordo
com Schmitt (2004), a satisfacdo pode ser definida como uma atitude direcionada para o
resultado, derivada da comparagdo entre o desempenho do servico e as expectativas do
consumidor. Se o servigo ficar aquém dessas expectativas, resultard em insatisfacdo; se
superar as expectativas, os usudrios ficardo satisfeitos.

Com base nas valiosas contribui¢des de pesquisadores como Sabadie (2003),
Borges, Carvalho e Silva (2010), Wong, Liu e Cheng (2011), Saidi, Abbassi e Makloul
(2019) e Lebrument et al. (2021), destaca-se que a satisfagdo emerge como uma métrica
fundamental para a avaliagdo holistica da qualidade dos servigos. Esses estudiosos
convergem em reconhecer a importancia da satisfacdo como um indicador abrangente,
capaz de refletir a eficiéncia, eficacia e, profundamente, a experiéncia global do usuario

diante do servico oferecido.
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Dentro do contexto das Instituicdes de Ensino Superior, Vale et al. (2016)
destacam ser fundamental que as IES proporcionem um servigo de alta qualidade,
considerando tanto as condi¢cdes dos cursos de graduagdo quanto a satisfacdo dos
discentes com o curso ¢ a instituicdo. Esses elementos desempenham um papel
determinante no perfil e no desempenho dos profissionais que ingressarao no mercado de
trabalho. A expressdo "satisfagdo com o curso" tem sido estreitamente associada a
satisfacdo académica.

Nesse contexto, a satisfagdo académica pode ser compreendida como um estado
psicologico resultante da confirmacao, ou ndo, das expectativas do estudante em relagao
a realidade que ele vivéncia (SUEHIRO et al., 2018). A satisfagdo académica esta
intrinsecamente ligada ao envolvimento do aluno com a instituicdo, assim como a sua
decisdo de permanecer ou evadir-se (HOLLAND et al., 1994; SANTOS et al., 2013;
CORDASSO et al., 2016; SOARES et al., 2023).

Nessa linha, Soares et al. (2021) afirmam que pesquisas sobre a satisfacdo dos
estudantes universitarios tem revelado descobertas significativas, essas descobertas
desempenham um papel essencial no processo da permanéncia e no desenvolvimento dos
estudantes universitarios, uma vez que identificam fragilidades e deficiéncias nas IES.
Ainda segundo os autores, as demandas resultantes dessa interagdo proporcionam uma
compreensdo mais profunda das experiéncias dos estudantes no ambiente académico,
impulsionando a busca por solu¢des que promovam o bem-estar e o crescimento dos
alunos.

Nessa perspectiva, as pesquisas académicas promovidas por Campos et al.
(2014), Santini et al. (2016) e Bright e Graham Jr. (2016) ressaltam consistentemente a
solida correlacdo entre a satisfacdo dos estudantes e sua taxa de permanéncia nas
instituicdes de ensino. Adicionalmente, ¢ relevante destacar que, de acordo com a
pesquisa conduzida por Pacheco et al. (2015) sobre a satisfacdo dos estudantes de
graduacao, os resultados obtidos revelaram que a satisfagio ¢ um construto
multidimensional. Nessa pesquisa, a satisfagdo foi analisada com base em diversos
fatores, incluindo corpo docente, infraestrutura de ensino, acesso a tecnologia, setor de
reprografia, servicos administrativos, mercado de trabalho, atividades extracurriculares,
coordenacdo de curso, biblioteca e cantina. Esses fatores desempenham um papel
relevante no que diz respeito a retencao dos estudantes, conforme apontado por Bright e

Graham Jr. (2016).
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Por conseguinte, em conformidade com salientado por Gaspar et al. (2021), as
investigacdes pertencentes a satisfagdo dos estudantes em Institui¢cdes de Ensino Superior
(IES) desempenham um papel essencial na constante melhoria do ambiente académico e
na promogao do éxito dos alunos. O entendimento da satisfacdo dos estudantes, aliado a
identificacdao das areas que necessitam de aprimoramento, contribui para a constitui¢ao

de relacionamentos duradouros e para uma experiéncia educacional mais enriquecedora.

6.3.8 Servpublic e a Permanéncia de alunos na instituicao

A permanéncia dos estudantes em instituicdes de ensino superior tem se
mostrado um tema de crescente relevancia e interesse académico, sendo amplamente
apresentado em estudos voltados para a qualidade e eficacia do ensino superior (De
Guimaraes et al., 2019). Nesse estudo, a reten¢do, entendida como a permanéncia do
aluno na instituico, refere-se a continuidade do estudante no curso em que se matriculou,
seguindo o planejamento previsto, sem que ocorram insatisfagdes ou a busca por outras
experiéncias como substituicdo a inicial (Bergamo, Giulliani e Gali, 2011; Mendonga,
Souza, Campos e Nobrega, 2012).

Da mesma forma, Costa e Gouveia (2018) definem retengdo como a capacidade
da instituicdo de manter e apoiar o aluno desde a sua admissdo no ensino superior até a
conclusdo do curso, ainda segundo os autores, ressalta-se que a reten¢do ¢ considerada
extremamente positiva, pois reflete a permanéncia dos estudantes na universidade com o
objetivo de alcangar suas metas académicas.

A retengdo de alunos nas IES esta fortemente ligada a percep¢do da qualidade
dos servigos oferecidos. Nunes et al. (2022) destacam que direcionar agdes gerenciais
para areas que influenciam essa percep¢ao ¢ fundamental, uma vez que a retencao de
alunos ¢ mais intensa quando ha uma percepcao positiva da qualidade do servigo (De
Guimardes et al.,, 2019). Instituicdes que conseguem identificar as dimensdes de
qualidade valorizadas pelos alunos tém a oportunidade de estabelecer estratégias de
gestdao mais eficazes para atrair e reter estudantes (Eberle et al., 2010).

Além disso, Duque (2014) aponta a existéncia de evidéncias que mostram a
relagcdo entre a qualidade dos servicos educacionais, a satisfagdo do aluno e a retengao
desses estudantes (Mendonga et al., 2012). O engajamento na aprendizagem ¢ um tipo de
comprometimento do estudante com a instituicdo de ensino que contribui diretamente

para a sua retencao (De Guimaraes et al., 2019).
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Outro fator relevante ¢ a reputagdo da instituicdo, que estd diretamente
relacionada ao aumento da confianca nos servigos oferecidos (Lazzarini, Miller e Zenger,
2008). A qualidade dos servigos educacionais desempenha um papel fundamental na
consolidagdo e no impulsionamento do setor, contribuindo para aprimorar a imagem ¢ a
reputagao da IES. Isso, por sua vez, influencia a satisfacdo e o comprometimento do
aluno, bem como sua permanéncia na institui¢do, conforme evidenciado em estudos como
os de Bergamo, Giuliani e Galli (2011), Milan, De Toni e¢ Maioli (2013), Santini,
Guimaraes e Severo (2014) e De Guimaraes et al. (2019).

Neste contexto, modelos tradicionais de avaliagdo da qualidade dos servigos,
como o SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e o SERVPERF de Cronin
e Taylor (1992), sao amplamente utilizados em diversos setores. O SERVQUAL relaciona
as expectativas dos usuarios com sua percep¢ao da qualidade do servigo, enquanto o
SERVPERF foca exclusivamente na percep¢ao do desempenho do servico. Além desses,
o modelo Kano, desenvolvido por Kano et al. (1984), examina a percepcao e satisfaciao
do consumidor com base na classificacdo dos atributos de qualidade de um produto,
ajudando a entender como os clientes avaliam esses atributos (Lofgren e Witell, 2005).
Outro modelo importante ¢ o ECSI (European Customer Satisfaction Index), que mede a
satisfacdo do usudrio com base em fatores como expectativas, qualidade percebida, valor
percebido, lealdade, imagem e reclamacao (Fornell et al.,1996).

Embora esses modelos sejam amplamente aceitos e utilizados, especialmente no
setor privado, eles apresentam limitagdes quando aplicados ao setor publico e ao contexto
brasileiro. Nenhum desses modelos foi originalmente desenvolvido para o Brasil, o que
revela fragilidades ao tentar adaptar essas ferramentas para medir a qualidade dos servigos
publicos no pais, onde as particularidades culturais, legislativas e sociais sdo distintas
(Poffo, 2021). Além disso, adaptar modelos consolidados do setor privado ao setor
publico ignora a complexidade do conceito de cidadania, que vai além do simples papel
de cliente, abrangendo interesses diversos € complexos (Thomas, 2013; Rutkowski,
1998).

Nesse sentido, o modelo SERVPUBLIC, proposto por Ravanello (2022), surge
como uma alternativa mais adequada para avaliar a qualidade dos servigos publicos
prestados por orgdos publicos no Brasil. A escala SERVPUBLIC ¢ composta por sete
construtos — Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico,

Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo — que visam avaliar a qualidade do
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servico prestado de forma mais contextualizada, levando em conta as particularidades do
setor publico brasileiro.

Os Aspectos Tangiveis desempenham um papel significativo na percep¢do da
qualidade dos servicos educacionais (SONI e GOVENDER, 2018). A tangibilidade inclui
a qualidade dos elementos fisicos e a aparéncia das instalacdes da institui¢do, como
evidenciado pelo estudo de Monteiro et al. (2021). Neste contexto, a acessibilidade fisica,
conforme definido pela NBR 9050/2020 e a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com
Deficiéncia, € essencial para garantir um ambiente inclusivo e acessivel, o que esta
diretamente relacionado a retengao dos alunos (SANTOS et al., 2022).

A Confiabilidade esta associada a confianga dos alunos nos servig¢os oferecidos
pela IES. Estudos como o de De Oliveira Santini et al. (2014) demonstram que a confianga
na instituicdo, abrangendo fatores como seguranca, qualidade dos materiais e
competéncia do corpo docente, esta positivamente correlacionada com a retengdo dos
alunos. A presencga de praticas e politicas que reforcem a confiabilidade contribui para a
formag¢do de uma relagdo duradoura entre os alunos e a instituicdo, impactando
diretamente na permanéncia (HAUSEN, 2001; SANTINI et al., 2011).

O Relacionamento eficaz entre alunos e a IES, que inclui interacdes positivas
com professores, funciondrios e a administracdo, também exerce um impacto
significativo na percepg¢ao de qualidade e na retencao dos alunos (POFFO, 2018; VIEIRA
etal.,2019). A promocao de um ambiente relacional satisfatdrio, com comunicacao aberta
e suporte continuo, contribui para uma maior satisfagdo dos alunos e, consequentemente,
para sua decisdo de permanecer na institui¢do (Queiroz; De Paula, 2016).

A geragdo de Valor Publico através de investimentos em infraestrutura e
programas de auxilio estudantil ¢ fundamental para a qualidade do ensino e a retengao
dos alunos (Ortiz, 2022). O aumento dos investimentos em infraestrutura e no suporte aos
alunos melhora as condigdes de ensino e promove a equidade, influenciando
positivamente a permanéncia dos alunos na IES (CRAMPTON, 2009; EIRADO et al.,
2010; CORREA, 2013).

A transparéncia nas praticas de gestdo e na divulgagdo de informagdes também
impacta a satisfagao dos alunos e sua percepg¢ao sobre a instituicao (Lima, 2022; Vieira et
al., 2021). A adocao de politicas de dados abertos e a transparéncia na administragao
contribuem para a confianga e a satisfacdo dos alunos, fatores determinantes para sua

decisdo de permanecer na instituicdo (FIGUEIREDO et al., 2013).



73

Igualdade e Legalidade na educagdo, como a implementagdo de agdes
afirmativas e cotas, sdo essenciais para garantir oportunidades justas e promover um
ambiente educacional inclusivo (Felicetti, 2009; Arrigoni, 2018). A promogdo da
igualdade e a conformidade com as leis de inclusdo sao fundamentais para a retencao dos
alunos (De Faria, et al., 2015).

A satisfacdo dos alunos, relacionada a qualidade do servico educacional,
apresenta uma correlacdo direta com a sua permanéncia na instituicdo (Vale et al., 2016;
Soares et al., 2021). Essa satisfacao académica esta profundamente conectada ao nivel de
envolvimento do aluno com a institui¢ao, influenciando tanto sua decisdao de continuar
quanto a de se evadir (Holland et al., 1994; Santos et al., 2013; Cordasso et al., 2016;
Soares et al., 2023).

Considerando as evidéncias que demonstram uma relacdo positiva entre a
avaliagdo do servico educacional e a permanéncia dos alunos na institui¢do
(LAZZARINI, MILLER e ZENGER, 2008; EBERLE et al., 2010; SANTOS et al., 2013;
DE GUIMARAES et al., 2019; NUNES et al., 2022), este estudo propde a seguinte
hipdtese a ser investigada:

A hipotese (H) — "Existe uma relag@o positiva e estatisticamente significativa
entre a avaliagdo do servigo educacional da Universidade Federal de Pelotas (UFPel) ¢ a
permanéncia dos alunos na institui¢do" — busca entender os fatores que influenciam a
reten¢ao de alunos em IES.

Para testar essa hipotese, foram desenvolvidas assertivas especificas para a
analise do construto "Permanéncia de alunos na institui¢do," baseadas em estudos
anteriores que abordam fatores determinantes para a retencao dos alunos em institui¢cdes
de ensino superior. A questdo Q51, que afirma que "A qualidade dos processos
administrativos na UFPel ¢ um fator determinante para a minha permanéncia na
instituicao", foi baseada na obra de Medeiros e Teixeira (2019), que investigaram a
influéncia dos atributos da qualidade do ensino na reten¢do de alunos em uma IES.

Seguindo a mesma linha, a questdo Q52, que explora como "A qualidade da
estrutura fisica da UFPel influencia significativamente a minha decisdo de continuar
estudando na institui¢do", e a questdo Q53, que afirma que "A qualidade do corpo docente
da UFPel desempenha um papel crucial na minha escolha de permanecer como aluno da
institui¢ao", também foram fundamentadas na pesquisa de Medeiros e Teixeira (2019).

As questdes Q54 e Q55 foram inspiradas no estudo de Oliveira et al. (2017), que

identificou fatores determinantes para a retencao de estudantes. A Q54 avalia a propensao
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dos alunos em recomendar a UFPel, afirmando que "Eu sugeriria a UFPel para alguém
em busca de recomendacgao". A Q55 reflete a disposi¢ao dos alunos em escolher a mesma
instituicdo novamente, expressa na afirmagdo "Eu optaria novamente pela UFPel se
tivesse que fazer a escolha outra vez".

A questdo Q56, que afirma "Eu planejo manter contato com a UFPel apos
concluir meu curso de graduagdo", foi baseada na pesquisa de Almeida-ESPM e Rocha
(2020), que examinaram o relacionamento entre alunos e instituicdes de ensino superior,
destacando aspectos de reputacdo, satisfagdo e lealdade, especialmente em tempos de
crise, como a pandemia da COVID-19.

Essas assertivas foram cuidadosamente elaboradas para captar os multiplos
aspectos que influenciam a permanéncia dos alunos na instituicdo. Dessa forma, elas
oferecem uma compreensdo detalhada e abrangente dos fatores que sdo importantes para

a atencao dos estudantes, permitindo a avaliacdo efetiva da hipotese nesta pesquisa.



7 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo, dividido em nove segdes, serdo detalhados os procedimentos
metodoldgicos adotados para abordar a questdo de pesquisa. Inicialmente, sdo delineadas
e classificadas as bases da pesquisa. Na sequéncia, sdo estabelecidos aspectos como
amostragem, instrumento de coleta de dados, modelo teorico, técnica de analise dos dados
obtidos e a identifica¢do e observagdo de valores discrepantes. Por fim, serdo discutidos

os aspectos €ticos envolvidos no desenvolvimento da pesquisa.

7.1 Classificacdo da pesquisa

Este estudo adotou uma abordagem quantitativa por meio de uma pesquisa
descritiva. A natureza descritiva desta pesquisa se concentra na analise das caracteristicas
de uma populacao, fenomeno ou experiéncia especificos, explorando areas que, apesar de

jé terem sido estudadas, necessitam de novas investigacdes e reflexdes.

De acordo com Lakatos e Marconi (2003), pesquisas quantitativo-descritivas sdo
investigagdes empiricas que se concentram na descricdo de fatos ou fendomenos, na
avaliagdo de programas ou no isolamento de varidveis cruciais. Gil (2007) afirma que
pesquisas descritivas, juntamente com as exploratdrias, sdo frequentemente realizadas por
pesquisadores sociais envolvidos com a aplicacdo pratica. Em estudos de natureza
quantitativa, os dados sdo geralmente tratados estatisticamente e apresentados em tabelas,
manualmente ou com auxilio de computadores (GIL, 2002).

Para embasar teoricamente o tema da pesquisa, foi realizada uma revisao
bibliografica. Conforme Gil (2007), esse tipo de pesquisa baseia-se em material pré-
existente, como artigos cientificos e livros.

Quanto aos procedimentos, esta pesquisa se enquadra como um levantamento.
Esse método envolve a coleta direta de informagdes de individuos para compreender suas
atitudes. Através de uma analise quantitativa dos dados coletados, sao obtidas conclusdes
(GIL, 2017).

Gil (2002) destaca que nos levantamentos, o foco do pesquisador estd na
descricao precisa das caracteristicas da populagdo, utilizando instrumentos padronizados,
como questionarios e formularios, para obter resultados quantitativos. Nesse contexto,
esta pesquisa utilizou questionarios padronizados para testar suposi¢des, realizando

analises estatisticas e considerando a significancia por meio de probabilidades.
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E importante notar, segundo Gil (2017), que os levantamentos nem sempre
envolvem todos os membros da populagdo estudada. O autor explica que, por meio de
procedimentos estatisticos, uma amostra representativa pode ser estabelecida para
investigacdo. A partir dessa amostra, conclusdes podem ser generalizadas para a

populacdo total, considerando a margem de erro obtida por calculos estatisticos.

7.2 Delineamento do estudo e design da pesquisa

Esse estudo segue o modelo proposto por Hair et al. (2013), estruturado em trés
fases distintas: formulagdo, execuc¢do e andlise. O fluxo do processo de pesquisa pode ser

visualizado na Figura 4, que oferece um detalhamento de cada etapa envolvida.

Figura 4 — Fases do processo de pesquisa

Etapa 1 - Formulacdo

* Defini¢do do problema, objetivos e apresentagdo da
Jjustificativa

* Revisdo de literatura

* Defini¢do do modelo de avaliagdo

Etapa 2 - Execugédo

* Defini¢do da estratégia de pesquisa
* Populagdo-alvo e amostra

* Técnica de coleta de dados

* Desenvolvimento do modelo tedrico

Etapa 3 - Analise

* Analise dos dados

* Discussdo dos resultados
* Consideragdes finais

* Limitagdes e sugestdes

Fonte: Adaptado pelo autor, com base em Hair et al. (2013) e Cavalheiro (2015).

Como ¢ possivel visualizar na Figura 4, a primeira etapa, definida como
formulacdo, abrange a definicdlo do problema, delimitacio dos objetivos,
contextualizagdo e justificativa do estudo. Também sdo apresentadas a revisdao
bibliografica, estrutura conceitual e detalhamento do modelo teodrico. Ressalta-se que o
instrumento de pesquisa também foi optado na primeira fase deste estudo que ¢ o modelo
SERVPUBLIC, proposto por Ravanello (2022), para avaliagao da qualidade da prestacao
do servigo da UFPEL, a fim de captar as necessidades, expectativas e percepgdes dos
graduandos quanto a qualidade de servigos por ela prestados.

A escala SERVPUBLIC ¢ composta por sete construtos, os quais sdo, Aspectos

Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e
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Legalidade e Satisfagdo, que visam avaliar a qualidade do servico prestado
(RAVANELLO, 2022).

A segunda etapa, denominada de execug¢do, engloba a estratégia de pesquisa,
que envolve a identificagdo da populagdo-alvo, a determinagdo da amostra e o
delineamento do método de coleta de dados. A coleta de informacgdes sera conduzida por
meio de um instrumento padronizado, um questionario, no qual os construtos pré-
definidos serdo observados e analisados. Conforme destacado por Hair et al. (2013), a
pesquisa de levantamento (survey) € particularmente apropriada quando o estudo requer
a participagao de muitos respondentes.

De acordo com Fonseca (2002), a pesquisa de levantamento (survey) ¢ definida
como a obtencdo de dados sobre as caracteristicas, agdes ou opinides de um grupo
especifico de pessoas (amostra de uma populagdo-alvo) por meio de um instrumento de
pesquisa. Esse método envolve o uso de um questionario estruturado no qual o proprio
participante fornece as informacgdes solicitadas, podendo ou ndo contar com assisténcia
(FINK et al., 1998; MALHOTRA, 2012).

A defini¢ao da amostra utilizada na pesquisa sera realizada por conveniéncia, de
forma nao aleatoria, tendo em vista a quantidade adequada de respondentes que permita
efetivar as analises pretendidas. O calculo amostral, que serd detalhado na proxima segao,
considerou o tamanho da populagdo-alvo desta pesquisa, os construtos utilizados e suas
variaveis.

Na etapa seguinte, ou seja, terceira, serdo conduzidas a analise dos dados
coletados e a interpretacdo dos resultados obtidos. Na quarta etapa, serd conduzido um
pré-teste em uma amostra selecionada por critérios de conveniéncia, ndo aleatéria, com o
proposito de validar a eficiéncia do instrumento de coleta de dados (HAIR et al., 2013).

Mais adiante, as etapas subsequentes incluirdo a andlise de outliers
multivariados e a utilizagdo de estatisticas descritivas. Posteriormente, seguir-se-4 com a
tabulacdo dos dados, avaliacdo da confiabilidade e validade, juntamente com outras
analises pertinentes para o estudo.

Por ultimo, utilizando como base as etapas anteriores, serd desenvolvido o
Produto Técnico e Tecnoldgico (PTT), requisitado pelo Programa de Pés-Graduagdo em
Administragao Publica em Rede Nacional (PROFIAP). O PTT consistirda em um Relatorio
Técnico que contextualizard os resultados obtidos na pesquisa, apresentando também as
consideragdes do autor a UFPEL, com o propdsito de sugerir acdes alinhadas aos temas

explorados neste estudo.
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Todas as fases mencionadas anteriormente estdo representadas na Figura 5, que
visualiza o desenho da pesquisa. Nela, estdo detalhadas nove etapas sequenciais,
destacando as técnicas empregadas em cada uma delas. A representagdo grafica foi
adaptada com inspiracao na obra de Cavalheiro (2015), a qual incorporou a aprovagao da
pesquisa pelo Comité de Etica e a analise da banca, expandindo o modelo original

proposto por Churchill Jr. (1979).

Figura 5 — Representacao esquematica do design da pesquisa

Principais etapas da pesquisa Principais técnicas a serem utilizadas

1. Especificar o instrumento e Ak e

de medicéo

2. Gerar amostras dos itens +Avaliacéo qualitativa do instrumento de pesquisa
3. Aprovar no Comité de Etica +Submisso para avaliagdo

4. Coletar dados (pré-teste) *Pesquisa survey em pré-amostragem

«Andlise dos fatores
<Andlise do Alfa de Crombach
*Pesquisa survey
6. Coletar dados e testa-los «Andlise outliers multivariados
«Estatistica descritiva
<Andlise dos indicadores, tais como GFI, NFI, CFl e

5. Purificar as medidas

7. Avaliar a validade do modelo TLI
8. Desenvolver proposta de *Observacao das relagbes entre os construtos
intervencdo e recomendacéo analisados

Fonte: Adaptado pelo autor, com base em Churchill Jr. (1979) e Cavalheiro
(2015).

O modelo de Churchill Jr. (1979) tem sido amplamente utilizado como base
para estudos de levantamento em Administragdo, apesar de sua origem estar
primariamente associada a pesquisas de marketing. Segundo Lee et al. (2005), esse
modelo ¢ considerado um marco significativo para pesquisas desse tipo, por empregar a

teoria psicométrica classica.

7.3 Populacio e amostra

Conforme Gil (2002), uma populagdo refere-se a um conjunto especifico de
elementos que possuem caracteristicas particulares. Esses elementos podem constituir o
total de habitantes de uma cidade, os funcionarios de uma industria especifica, todos os

individuos de uma determinada categoria profissional ou os servidores de uma entidade
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publica. Dessa forma, a populagdo-alvo deste estudo ¢ composta pelos alunos de
graduacdo de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior. Para esta pesquisa, sera adotada
a estratégia de amostragem por conveniéncia, uma abordagem nao aleatoéria.

Conforme mencionado por Malhotra (2012), nas amostras por conveniéncia, a
escolha dos individuos ¢ realizada de forma casual, deixando a sele¢ao das unidades
amostrais a critério do entrevistador. Em outras palavras, os entrevistados sdo
selecionados porque estdo disponiveis no local e momento apropriados. Esse método de
amostragem ¢ ndo probabilistico e visa obter uma amostra composta por elementos
convenientes para a pesquisa.

Malhotra (2012) destaca, também, que, entre todas as técnicas de amostragem,
a abordagem por conveniéncia ¢ a menos exigente em termos de tempo e recursos, pois
as unidades amostrais sdo facilmente acessiveis, de medi¢do simples e costumam
colaborar. Por esses motivos e devido a impossibilidade de obrigar os participantes a
responderem ao questionario, o que poderia comprometer seu anonimato, especialmente
considerando a sensibilidade das questdes abordadas, esse tipo de amostragem se mostra
mais adequado para este estudo.

A Universidade Federal de Pelotas possui 16.461 alunos na modalidade
presencial e 1.763 na modalidade EAD, totalizando 18.224 alunos de graduagido (UFPEL,
2023). Para este estudo, serd utilizado um processo de amostragem que possibilita a
selecdo de um numero apropriado de individuos, levando em consideragdo a totalidade
da populagdo envolvida (GIL, 2002).

O método de célculo amostral sera fundamentado na equagdo de estimativa de
amostras (1) apresentada a seguir:

n=(zg2xpxqxN) [e2(N-1)+zg2xp x § (1)

Na equagdo (1) considera-se que n ¢ o tamanho da amostra; z € o nivel de
confianca escolhido, expresso em numero de desvios-padrao; p ¢ a porcentagem com a
qual o fendmeno se verifica; g ¢ a porcentagem complementar, que ¢ a diferenca de 1 —

p; N ¢é o tamanho da populacdo e o pardmetro e ¢ o erro amostral, maximo permitido.

Considerando um nivel de confianca de 95% e um erro amostral de 4%, a
expectativa € obter uma amostra final de 1.235 questionarios respondidos pelos alunos de
graduacdo da IFES. No entanto, prevé-se o uso de 1.360 questionarios para aplicagdo,
levando em consideragdo a possibilidade de instrumentos incompletos ou ilegiveis, com

o0 objetivo de assegurar a obtencao da totalidade da amostra planejada.
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E fundamental considerar o tamanho da amostra para viabilizar a utilizagdo da
modelagem de equagdes estruturais. De acordo com Landis, Beal e Tesluk (2000), ¢
necessario ter um numero significativamente maior de respondentes em relagdo ao
numero de parametros estimados para avaliar a adequagdo do modelo completo.

Diversos critérios sao sugeridos para determinar o tamanho da amostra. Landis,
Beal e Tesluk (2000) propdem uma relagao entre o numero de respondentes € 0 numero
de parametros estimados, variando entre 5:1 e 10:1. Hair et al. (2013) defendem um
aumento nessa propor¢ao para 15:1 em casos nos quais os dados ndo seguem a
distribuicdo normal. Segundo os autores, existem varias perspectivas a serem
consideradas em relacdo ao tamanho da amostra.

Os questionarios impressos serdo distribuidos de maneira nio aleatéria e
conveniente dentro do ambiente interno da Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES).
Enquanto isso, os questiondrios eletronicos serdo administrados por meio do Google
Forms e encaminhados para os enderegos de e-mail institucionais de cada aluno da IFES.

Todos os questionarios incluirdo o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

7.4 Instrumento de coleta de dados

O instrumento selecionado para a coleta de dados é um questionario composto
principalmente por questdes que requerem que o respondente assinale em escalas. O
questionario consiste em um conjunto de perguntas respondidas pelo participante da
pesquisa. Essa ferramenta ¢ reconhecida como uma forma rapida e econdomica de obter
informacgdes, pois ndo demanda treinamento de pessoal € mantém o anonimato dos

participantes (GIL, 2017).

7.5 Modelo Teorico

Neste estudo, esta sendo empregado o modelo SERVPUBLIC, proposto por
Ravanello (2022), como uma alternativa para avaliar a qualidade dos servigos oferecidos
por instituigdes publicas. A escala SERVPUBLIC abrange sete construtos: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, além de Satisfacdo, destinados a avaliagdo da qualidade do servigo prestado
(RAVANELLO, 2022).

A seguir, a figura 6 que representa o Modelo tedrico da escala de avaliagdo dos

servicos publicos (SERVPUBLIC) usado nesse estudo.
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Figura 6. Modelo tedrico da escala de avaliacao dos servigos publicos (SERVPUBLIC).

Aspectos
Tangiveis
Confiabilidade
Valor
Publico
Igualdade
e
Legalidade
Satisfagdo

Fonte: Ravanello (2022)

Escala de Avaliagao
dos Servigos Pablicos

No modelo teoérico € possivel observar os sete construtos da pesquisa: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, Satisfacdo. Para medir essas dimensdes, sera empregada uma escala do tipo
Likert de cinco pontos. As opg¢des de resposta vao desde "discordo totalmente" (1),
"discordo" (2), "indiferente" (3), "concordo" (4) até "concordo totalmente" (5). Ao
analisar as respostas, percebe-se que quanto maior for a concordancia, maior sera a

percepcao de qualidade que o individuo tem em relag@o ao servigo publico recebido.

7.6 Tratamento preliminar dos dados

Antes de empregar técnicas de estatistica multivariada, ¢ fundamental realizar
o tratamento dos dados visando a obtencao de resultados mais confiaveis (HAIR et al.,
2010). Dados ausentes podem prejudicar os resultados da pesquisa, ndo apenas reduzindo
o tamanho da amostra, mas também levando a conclusdes equivocadas devido a falta de
informacoes (HAIR et al., 2010).

Para minimizar esses efeitos, Malhotra (2012) sugere a exclusdo de
questionarios nos quais 10% das questdes permanegam sem resposta, optando-se por
manter apenas os questionarios nos quais menos de 10% dos valores estdo em falta. O
método para lidar com os dados ausentes envolve calcular a média simples das respostas

restantes das questdes relacionadas ao mesmo construto (CAVALHEIRO, 2015).
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Ben-Gal (2005) destaca que um dos primeiros passos na analise de dados ¢ a
identificacdo de observagdes atipicas (outliers), uma vez que a presenga desse tipo de
informacdo pode levar a um modelo mal especificado, a estimativa enviesada de
parametros ¢ a analises incorretas. Nesse sentido, a deteccao de outliers multivariados ¢
realizada por meio do teste de Hadi, uma vez que Hadi e Simonoft (1993) propuseram
uma metodologia considerada superior na identificacdo de varios outliers multivariados

em comparagdo com outras abordagens.

7.7 Técnica de analise de dados

Os dados coletados serdo analisados por meio de estatisticas descritivas
univariadas, métodos estatisticos multivariados. Essas analises serdo conduzidas
utilizando os softwares SPSS 21.0®, Amos 26.0 e Stata/SE 16.1.

Com o intuito de caracterizar a amostra ¢ examinar o comportamento dos
participantes em relagdo a cada um dos construtos estudados, serdo realizados calculos
estatisticos descritivos das variaveis. Esses calculos incluiram a obtencdo de médias,

medianas e desvios padrao para cada uma das variaveis analisadas.

7.7.1 Validacao do modelo

O modelo proposto sera validado usando a técnica de modelagem de equagdes
estruturais. Hair et al. (2010) argumentam que esta técnica ¢ a mais eficaz para testar a
validade dos construtos e as relacdes teoricas entre conceitos representados por multiplas
variaveis.

Esta abordagem, segundo Hair et al. (2009), examina a estrutura de inter-
relagdes expressas em varias equagoes, similar a uma série de equacdes de regressao
multipla. Ela descreve as relagdes entre os construtos (varidveis dependentes e
independentes) analisados. O autor explica que a modelagem de equagdes estruturais se
baseia em dois métodos conhecidos: andlise fatorial e analise de regressao multipla.

Hair et al. (2010) afirmam que a convic¢do e a intensidade com que um
pesquisador demonstra a causalidade entre duas varidveis dependem da justificacdo
teorica do modelo. Para o autor, a técnica multivariada se apoia em relagdes causais, em

que uma mudanca em uma causa provoca uma correspondente alteracdo em um efeito.
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7.7.1.1 Escolha do tipo de matriz de entrada

Ap6s a conclusdo do modelo estrutural do estudo, seré feita a escolha do tipo
de matriz de entrada, juntamente com os critérios € o processo de estimacao dos
parametros. No contexto do MEE (Modelagem de Equagdes Estruturais), duas opgdes
comuns s30 a matriz de varidncia-covariancia, que preserva as escalas, ¢ a matriz de
correlacdo, que padroniza as escalas.

A matriz de variancia-covariancia faz parte do método de maxima
verossimilhanca e, de acordo com Folmer et al. (2010), ¢ preferivel ao validar relagdes
causais. A recomendacdo se fundamenta no fato de que essa matriz indica a variancia e a

covariancia de todas as variaveis observadas no MEE (NEVES, 2018).

7.7.1.2 Processo de estimacio

Segundo Neves (2018), um dos beneficios notaveis da MEE ¢ a capacidade de
lidar simultaneamente com a estimagdo e a mensuracdo, possibilitando também a
avaliacdo dos efeitos diretos e indiretos das varidveis explicativas sobre as variaveis
resposta. Além disso, o sucesso das premissas estd intrinsecamente ligado ao método de
estimagdo selecionado (PREARO; GOUVEA, 2011) ¢ a uma série de testes e ajustes até
alcangar o modelo ideal (HARRINGTON, 2009).

Neste estudo, a estimacao sera conduzida usando o método da Maxima
Verossimilhanga, reconhecido por Prearo e Gouvéa (2011) como um procedimento
robusto e eficaz. Para isso, serdo empregados os softwares Stata/SE 16.1, Statistical

Package for Social Sciences (SPSS) 21.0 e SPSS Amos TM 26.0.

7.7.1.3 Identificacado do modelo estrutural

Uma vez estabelecido o método de estimagdo, o proximo passo ¢ a
identificagdo do modelo estrutural. Esse modelo deve possuir uma quantidade apropriada
de graus de liberdade para permitir a estimativa dos parametros desconhecidos. Para
alcanca-lo, € necessario que cada construto seja composto por, pelo menos, trés
indicadores, sendo preferivel ter pelo menos quatro indicadores (HAIR et al., 2013).

Embora ndo haja um limite definido de itens para cada construto, Hair et al.
(2009) observam que escalas extensas podem resultar em andlises complexas, muitas

vezes causando dificuldades na obten¢ao de evidéncias de unidimensionalidade.
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7.7.1.4 Avaliacio dos critérios de ajuste

Realiza-se a verificagdo de possiveis estimativas transgressoras, como
correlagdes entre construtos proximas a 1, varidncias negativas e erros padrao
excessivamente altos. Se ndo forem encontradas estimativas transgressoras, avalia-se a
qualidade geral do ajuste do modelo para confirmar o quanto ele se adapta aos dados da
amostra na modelagem de equagdes estruturais. Segundo Hoyle (1995), mencionado por
Cavalheiro (2015), a qualidade de ajuste refere-se a correspondéncia entre a matriz de
covariancia real ou observada e a prevista pelo modelo proposto. Em resumo, essa
avaliag¢do determina o nivel de adaptacdo do modelo de equagdes estruturais aos dados da
amostra.

Logo, ¢ crucial analisar vérios indices de ajuste para avaliar a adequagdo do
modelo proposto aos dados da amostra (BYRNE, 2013). Neste estudo, serdo empregados
indices de ajuste absolutos, os quais, de acordo com Hair et al. (2010), representam
medidas diretas da fidelidade do modelo elaborado pelo pesquisador em relagao aos dados
observados. Isso facilita uma avaliacdo fundamental da concordancia entre a teoria
proposta pelo pesquisador e os dados da amostra. Os indices de ajuste absolutos utilizados
incluem: Estatistica Qui-quadrado (y2), Root Mean Squares Residual (RMSR), Root
Mean Square Error of Approximation (RMSEA) e Goodness-of-Fit Index (GFI).

Os indices de ajuste incremental, conforme descritos por Hair et al. (2010),
avaliam o qudao bem um modelo especificado se adapta em comparagdo a algum modelo
de referéncia alternativo. Esses indices incluem: Normed Fit Index (NFI), Comparative
Fit Index (CFI) e Tucker-Lewis Index (TLI).

A Estatistica Qui-quadrado possibilita a avaliacdo da significancia das
discrepancias entre a matriz observada e a estimada por meio de testes de hipotese (HAIR
et al., 2010). De acordo com Barrett (2007), um bom ajuste do modelo seria indicado por
um resultado superior a 5% ou 0,05. No entanto, conforme apontado por Hooper et al.
(2008), ha diversas limitacdes no uso da Estatistica Qui-quadrado. Entre outras questdes,
essa estatistica € sensivel ao tamanho da amostra (HOOPER et al., 2008).

Portanto, dada a presenca dessas limitagdes, os pesquisadores t€ém buscado
indices alternativos para avaliar a adequacao do modelo. Um exemplo ¢ o Qui-quadrado
relativo proposto por Wheaton et al. (1977), que ¢ a razdo entre o Qui-quadrado e os graus
de liberdade (> / gl) (HOOPER et al., 2008).

Carmines e Mclver (1981) argumentam que esse valor deve situar-se entre 2 e

3, enquanto Schumacker e Lomax (2004) consideram aceitdveis valores até 5. Por outro
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lado, Ullman (2001) indica que um valor inferior a 1 indica um ajuste insatisfatorio do
modelo. Segundo Hooper et al. (2008), um modelo bem ajustado apresenta um Qui-
quadrado ndo significativo no nivel de 5%, ou seja, a razdo entre o Qui-quadrado e os
graus de liberdade (y* / gl) deve ser inferior a 5. Dessa forma, considerando a falta de
consenso na literatura, adota-se a recomendacao de Hooper et al. (2008), ou seja, neste
estudo, valores entre 1 e 5 para o Qui-quadrado relativo (%> / gl) sdo considerados
aceitaveis.

O Residuo Quadratico Médio (RMSR) ¢ a raiz quadrada da média dos
quadrados dos residuos: uma média dos desvios entre os termos de covariancia e variancia
observados e estimados (HAIR et al., 2009). Ele representa o erro de previsao para cada
termo de covariancia, gerando um residuo.

Uma alternativa estatistica baseada em residuos ¢ a Raiz Padronizada do
Residuo Médio (SRMR). Essencialmente, ¢ uma versdo padronizada do RMSR e,
portanto, € mais util para comparar ajustes entre diferentes modelos (HAIR et al., 2009).

Embora ndo haja um valor estatistico de referéncia estabelecido, o pesquisador
pode avaliar a relevancia pratica da magnitude do SRMR considerando os objetivos da
pesquisa e as covariancias ou correlacdes observadas (HAIR et al., 2009). Van de Vijver
e Leung (1997) e Hooper et al. (2008) sugerem que modelos bem ajustados apresentam
valores de RMSR inferiores a 0,05. Hair et al. (2010), para amostras com mais de 250
observagdes, consideram valores menores que 0,08 como aceitaveis.

A Raiz do Erro Quadratico Médio de Aproximagdao (RMSEA) se distingue do
RMSR por possuir uma distribui¢ao conhecida (HAIR et al., 2009). Assim, ela representa
com maior precisdo o quao bem um modelo se adapta ndo apenas a uma amostra usada
para a estimacdo, mas também a uma populacdo. Ao considerar a complexidade do
modelo e o tamanho amostral, o RMSEA tenta integrar esses dados em seus calculos. A
defini¢do de um valor "bom" para o RMSEA ¢ controversa, mas tipicamente valores
aceitaveis ficam abaixo de 0,10 para a maioria dos modelos (HAIR et al., 2009). Segundo
Hooper et al. (2008) e Al-Refaie et al. (2011), um modelo bem ajustado apresenta um
limite inferior proximo a zero, com o limite superior sendo menor que 0,05. Valores
inferiores a 0,05 sdo considerados aceitaveis para 0o RMSEA.

O Indice de Qualidade de Ajuste (GFI) foi uma das primeiras tentativas de criar
uma estatistica de ajuste menos sensivel ao tamanho da amostra (HAIR et al., 2009). Ele
varia de 0 a 1, sendo valores mais altos indicativos de um melhor ajuste. No passado,

valores de GFI acima de 0,90 eram geralmente considerados bons, mas Hooper et al.
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(2008) e Byrne (2013) defendem que um valor de 0,95 deveria ser adotado. Para o GFI,
valores superiores a 0,95 sdo considerados satisfatorios.

O Indice de Ajuste Normado (NFI) é uma proporgéo da diferenca entre o valor
do qui-quadrado para o modelo ajustado e um modelo nulo, dividido pelo valor do qui-
quadrado para o modelo nulo (HAIR et al., 2009). Ele variade 0 a 1, sendo que um modelo
com ajuste perfeito possui um NFI igual a 1. Embora valores acima de 0,90 sejam
considerados satisfatérios segundo Hair et al. (2010), Hooper et al. (2008) e Byrne (2013)
sugerem que valores acima de 0,95 sd@o mais indicativos de um ajuste adequado.

O Indice de Ajuste Comparativo (CFI) é uma versdo aprimorada do NFI,
buscando incorporar a complexidade do modelo em uma medida de ajuste (HAIR et al.,
2009). Assim como o NFI, ele varia de 0 a 1. Embora valores superiores a 0,90 sejam
considerados satisfatorios segundo Hair et al. (2010), Hooper et al. (2008) e Byrne (2013)
defendem que valores acima de 0,95 sdo mais indicativos de um ajuste adequado para o
CFL

O Indice de Tucker Lewis (TLI) compartilha conceitualmente semelhangas
com o CFI, pois ambos envolvem uma comparacdo matemadtica entre um modelo tedrico
de mensuracdo especificado e um modelo nulo de referéncia (HAIR et al., 2009). O TLI
ndo ¢ normado, portanto seus valores podem variar de abaixo de 0 a acima de 1. Modelos
com valores mais altos sugerem um ajuste superior em compara¢do com modelos de
valores mais baixos, portanto, modelos bem ajustados tendem a ter valores mais proximos
de 1 (HAIR et al., 2009). Na pratica, o TLI e o CFI frequentemente produzem valores
bastante similares. Embora valores superiores a 0,90 sejam considerados satisfatorios
segundo Hair et al. (2010), Hu e Bentler (1999) e Hooper et al. (2008) sugerem que
valores acima de 0,95 sdo mais indicativos de um ajuste adequado para o indice TLI. Para
o TLI, valores superiores a 0,95 sdo considerados satisfatorios.

E fundamental destacar que, para assegurar a conformidade ética do estudo, o
projeto sera encaminhado para anélise e aprovagdo pelo Comité de Etica em Pesquisa da

Faculdade de Medicina da UFPel.
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7.7.1.5 Avaliacio da significancia dos coeficientes estimados

A significancia dos coeficientes estimados ¢ uma medida crucial na avaliagdo
do modelo de mensuragdo ¢ do modelo estrutural. O teste “t” dos valores obtidos deve
ser realizado para verificar se as cargas fatoriais ou os coeficientes sdo significativos, com
um nivel de confianca de 95%. Segundo Hair et al. (2009), a validagdo do modelo por
meio da andlise fatorial confirmatdéria permite ao pesquisador avaliar quao bem os
coeficientes estimados se aproximam dos dados reais. Dessa forma, € possivel confirmar
ou rejeitar o modelo pré-concebido.

Na andlise fatorial confirmatoria, além da significAncia estatistica dos
coeficientes, Hair et al. (2009) sugere observar a magnitude da carga fatorial, cujo valor
desejavel ¢ igual ou superior a 0,7. No entanto, valores a partir de 0,5 ja sdo considerados
aceitaveis. Assim, varidveis com carga fatorial menor que 0,5 foram suprimidas do

modelo.

7.7.1.6 Avaliacao da unidimensionalidade do construto

Hair et al. (2009) considera a avaliacdo da unidimensionalidade do construto
crucial em modelos constituidos por dois ou mais construtos. O objetivo dessa avaliagao
¢ confirmar se um conjunto de itens representa apenas um construto ou se refere a um
conjunto subjacente (Cavalheiro, 2015). O autor propde que essa avaliacdo seja realizada
a partir da identificacdo dos residuos padronizados relativos aos indicadores de cada
variavel. Construtos que apresentam residuos padronizados elevados podem indicar

inadequacao, ou seja, que ndo sao unidimensionais.

7.7.1.7 Avaliaciao da confiabilidade e precisao do construto

Pasquali (2009) menciona a confiabilidade como um dos principais critérios
para que um instrumento seja classificado como "de qualidade", pois se refere a sua
precisdo. Hair et al. (2009) consideram que a confiabilidade visa garantir que as respostas
sejam relativamente consistentes ao longo do tempo, permitindo uma tomada de decisdao
confidvel em qualquer momento. Nao ha consenso sobre o intervalo de tempo ideal entre
as avaliagdes (Cunha, 2016).

Para avaliar a confiabilidade dos construtos, recomenda-se a utilizacdo do
coeficiente Alfa de Cronbach e do indice de confiabilidade Kaiser-Meyer-Olkin (KMO).

O Alfa de Cronbach ¢ amplamente utilizado para validar a homogeneidade dos itens de
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uma escala de construto (Hair et al., 2013). Ao analisar o Alfa de Cronbach, ¢ importante
considerar que o valor da confiabilidade tende a aumentar com o nimero de itens na
escala.

Hair et al. (2009) e Kaiser (1974) sugerem que 0,5 ¢ o valor minimo aceitavel
para o KMO. Hair et al. (2013) indica que valores superiores a 0,7 sdo satisfatorios para
qualquer indice de confiabilidade em pesquisas em geral, enquanto em pesquisas
exploratorias, valores a partir de 0,6 sdo considerados aceitaveis. No entanto, valores
muito elevados, a partir de 0,95, indicam que todas as varidveis estio medindo o mesmo

fendmeno, o que nao ¢ desejavel (Pasquali, 2009).

7.7.1.8 Consideracdes Tedricas e Praticas na Modelagem de Construtos de Segunda
Ordem em MEE

Na modelagem de equacdes estruturais (MEE), é importante equilibrar a
complexidade do modelo com a precisdo tedrica para obter uma compreensiao
aprofundada das relagdes entre variaveis latentes (MARSH, HAU e GRAYSON, 2005).
Ainda segundo os autores, quando a teoria sugere a presenca de um construto de segunda
ordem (ou seja, construtos que sdo definidos por construtos de primeira ordem), ¢é
fundamental incluir esse componente no modelo para refletir adequadamente a estrutura
subjacente dos dados. No entanto, a inclusdo de construtos de segunda ordem pode
resultar em variacdes nos indices de ajuste do modelo. Nesse cenario, a adogdo de
critérios de ajuste menos exigentes pode ser justificada (FERREIRA-VALENTE, et al.,
2016).

Conforme Marsh, Hau e Grayson (2005), a decisdo de incorporar construtos de
segunda ordem deve ser orientada pela teoria. Se a teoria determina que um construto de
segunda ordem ¢ primordial para explicar as relagdes entre construtos de primeira ordem,
¢ imperativo que o modelo reflita essa estrutura, mesmo que os indices de ajuste
tradicionais apresentem uma leve deterioragdo. A fidelidade a teoria € essencial para
garantir a validade teorica do modelo e fornecer resultados significativos, que ressaltam
a importancia de avaliar a bondade de ajuste em conjunto com a adequacao teodrica do

modelo (MARSH, HAU e GRAYSON, 2005).

Modelos com construtos de segunda ordem sdo inerentemente mais complexos, o
que pode levar a uma penaliza¢ao nos indices de ajuste, como NFI, GFI, TLI, CFI e

RMSEA (FERREIRA-VALENTE, et al., 2016). Embora esses indices possam sugerir um
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ajuste inferior, a complexidade adicional ¢ frequentemente necessaria para representar
com precisdo as inter-relagdes tedricas entre varidveis latentes (MARSH, HAU e
GRAYSON, 2005). Schumacker e Lomax (2004) enfatizam que a complexidade do
modelo pode refletir a necessidade de uma abordagem mais sofisticada para capturar

adequadamente os dados.

De acordo com Ferreira-Valente et al. (2016), embora buscar um bom ajuste do
modelo seja importante, a parcimonia (simplicidade) nao deve ser alcangada a custa da
precisao tedrica. Modelos mais simples podem apresentar melhores indices de ajuste, mas
podem falhar em capturar a complexidade das relagdes tedricas. Hair et al. (2010)
sugerem que a parcimonia deve ser equilibrada com a capacidade do modelo de
representar a realidade tedrica de forma precisa, justificando a adogdo de critérios de

ajuste menos exigentes quando necessario.

A utilidade préatica do modelo também deve ser considerada. Um modelo que
inclui construtos de segunda ordem pode oferecer maior clareza e aplicabilidade para
intervengoes praticas e decisdes estratégicas. Ferreira-Valente et al. (2016) demonstram
que a utilizagdo de modelos mais complexos, quando justificada teoricamente, pode
resultar em uma melhor compreensao e aplicagdo pratica dos resultados. Portanto,
conforme os autores, critérios de ajuste ligeiramente menos exigentes podem ser

justificaveis se resultarem em um modelo mais util e aplicavel.

Além disso, estudos anteriores que utilizaram construtos de segunda ordem
podem ter adotado critérios de ajuste menos rigorosos para refletir com precisdo a
estrutura teorica proposta. Sorra e Nieva (2004) indicam que manter a consisténcia com
a literatura existente ¢ importante para a comparabilidade dos resultados e para o
desenvolvimento continuo da teoria. A adogdo de critérios semelhantes pode facilitar a

comparagdo e a continuidade na pesquisa.

Portanto, segundo Hair et al. (2010), ao modelar construtos de segunda ordem, ¢
importante adotar uma abordagem equilibrada que considere tanto a precisdo tedrica
quanto os indices de ajuste. Critérios de ajuste menos exigentes sdo justificaveis quando
a teoria exige um modelo mais complexo para capturar adequadamente as relagdes entre
os construtos. Essa abordagem assegura que o modelo seja teoricamente solido e capaz
de fornecer resultados praticos e aplicaveis, apesar de possiveis quedas nos indices de

ajuste (FERREIRA-VALENTE, et al., 2016).
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A fidelidade a teoria, a necessidade de complexidade para representar a
realidade, o equilibrio entre ajuste e parcimonia, a utilidade pratica do modelo ¢ a
comparabilidade com estudos anteriores sdo argumentos fundamentais para essa decisdo
(FERREIRA-VALENTE, et al., 2016). A partir dessas informagdes, e conforme Stein et
al. (2004) e Ferreira-Valente et al. (2016), indices de qualidade de ajuste como GFI
(Goodness of Fit) > 0,90, NFI (Normed Fit Index) > 0,90, CFI (Comparative Fit Index) >
0,90 e TLI (Tucker-Lewis Index) > 0,90 indicam um bom ajuste do modelo. Dessa forma,
com base no que foi exposto nesta secdo, esses indices serdo utilizados para avaliar a

adequacdo dos modelos integrado inicial e final desta pesquisa.



8 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos nesta pesquisa, cujo
objetivo ¢ averiguar e analisar a qualidade dos servigos prestados por uma instituicao de
ensino superior federal na visdo de seu corpo discente. Os dados foram coletados
utilizando-se um questionario como instrumento de pesquisa. Primeiramente, descreve-
se o perfil demografico e socioecondmico dos entrevistados, seguido de analises
detalhadas das estatisticas descritivas das varidveis relacionadas aos construtos

examinados.

A coleta de dados ocorreu ao longo de aproximadamente 40 dias, de 29 de margo
de 2024 a 10 de maio de 2024. Foram obtidos 1.265 questionarios respondidos por alunos
da Universidade Federal de Pelotas (UFPel), dos quais 1.215 foram preenchidos
presencialmente por meio de questiondrios impressos ¢ 50 de forma online, através do
Google Forms. Os participantes foram abordados e convidados a participar
voluntariamente da pesquisa em diversos locais da institui¢do, incluindo salas de aula,
restaurantes universitarios, bibliotecas, laboratérios, transporte de apoio, corredores,

entre outros.

Apesar do éxito na coleta de dados, algumas dificuldades foram encontradas.
Destaca-se que o inicio da coleta coincidiu com o periodo de férias da maioria dos
estudantes e, no retorno desses alunos, foi deflagrada uma greve dos técnicos-

administrativos e professores, que perdurou durante todo o periodo de coleta de dados.

E importante ressaltar que, previamente ao inicio da coleta de dados, visando
atender aos aspectos éticos da pesquisa, o projeto deste estudo foi submetido a andlise e
aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da Faculdade de Medicina da UFPel, sob o
n° CAAE 78425124.0.0000.5317. Tanto o questionario (APENDICE A — Instrumento de
pesquisa) quanto o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (APENDICE B — TCLE)
atendem aos preceitos éticos de pesquisa em seres humanos, conforme disposto pela
Resolugao CNS n° 466, de 12 de dezembro de 2012. A seguir, sdo apresentadas as analises

referentes aos dados coletados.
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8.1 Identificacio e observacio de outliers

A eliminagdo dos outliers foi realizada por meio do programa Stata SE 14.1,
considerando-se todas as questdes utilizadas para cada um dos construtos desta pesquisa.
Do total de 1.265 instrumentos de coleta de dados para os quais se obteve respostas,
excetuando-se 3 instrumentos incompletos, foram eliminados 109 outliers. A existéncia
de outliers multivariados foi verificada por meio do teste de Hadi. Os resultados do teste

de Hadi sdo apresentados na Figura 7.

Figura 7 - Outliers multivariados evidenciados por meio da distancia de Hadi
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Fonte: dados da pesquisa.

Verificam-se na Figura 7 os outliers multivariados, os quais apresentaram valor
para o teste de distancia de Hadi superior a 10. Com a eliminagao desses outliers, obteve-
se um numero total de 1.156 observacoes validas. A partir dai iniciou-se a fase de andlise

dos dados, com a descricao do perfil demografico e socioecondmico dos entrevistados.

8.2 Perfil da amostra

Apos a coleta dos 1.265 instrumentos de pesquisa, digitacdo e conferéncia dos
dados fizeram-se a identificacio dos dados omissos, em que foram eliminados 3
questionarios. Neles havia algum construto com mais da metade das varidveis ndo

respondida, o que prejudicaria a analise, bem como questionario com mais de 10% das
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questdes nao respondidas. Por fim, com a eliminacao dos outliers multivariados, obteve-
se a quantia de 1.156 instrumentos a serem analisados. A Tabela 9, a seguir, apresenta o
perfil dos respondentes (Idade, Género, Estado Civil e Raga/Etnia) de maneira mais

detalhada.

Tabela 9 — Perfil dos participantes da pesquisa: Idade, Género, Estado Civil e
Raca/Etnia.

Qui Quadrado
Variaveis Frequéncia Propor¢ao Sig,
Idade
de 0 a 17 anos 15 1,36%
de 18 a 24 anos 822 74,52%
de 25 a 39 anos 217 19,67% 0,000
de 40 a 59 anos 44 3,99%
acima de 60 anos 5 0,45%
Género
Feminino 547 49,59%
Masculino 543 49.23% 0,000
Prefiro ndo responder 13 1,18%
Estado Civil
Solteiro 1003 90,93%
Casado ou unido estavel 94 8,52%
Separado/Divorciado 5 0,45% 0,000
Viavo 0 0,00%
Outra 1 0,09%
Raga/Etnia
Branca 842 76,34%
Negra 101 9,16%
Parda 151 13,69%

0,000
Amarela 5 0,45%
Indigena 4 0,36%
Outra 0 0,00%

Fonte: dados da pesquisa.
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A tabela 9 apresenta o perfil abrangente dos participantes da pesquisa, destacando
varias variaveis. Em relacdo a idade, observa-se que a faixa mais representativa ¢ de 18 a
24 anos, compreendendo 74,52% dos participantes, seguida pela faixa de 25 a 39 anos,
com 19,67%. As outras faixas etarias t€m representagdes menores, sendo de 0 a 17 anos
(1,36%), de 40 a 59 anos (3,99%) e acima de 60 anos (0,45%). Quanto ao género, houve
uma distribuicdo praticamente equitativa entre feminino (49,59%) e masculino (49,23%),

com apenas 1,18% dos participantes optando por ndo responder.

No que diz respeito ao estado civil, a grande maioria ¢ composta por solteiros,
totalizando 90,93% dos participantes. As outras categorias, como casados ou em unido
estavel (8,52%), separados/divorciados (0,45%) e outra (0,09%), tém representacdes
muito menores. No contexto da raga/etnia, os participantes predominantemente se
identificam como brancos (76,34%), seguidos por pardos (13,69%), negros (9,16%) e

uma pequena propor¢ao de amarelos (0,45%) e indigenas (0,36%).

A analise dos p-valores dos testes de qui-quadrado apresentados na Tabela 9 revela
informagdes sobre a significancia estatistica das distribuicdes das varidveis Idade,
Género, Estado Civil e Raca/Etnia dos participantes da pesquisa. A hipotese nula do teste
de qui-quadrado afirma que ndo hé diferenca significativa entre as frequéncias observadas
nas categorias das varidveis e as frequéncias esperadas se a distribui¢do fosse uniforme
ou aleatoria. Em todos os casos analisados, os p-valores reportados sd@o 0,000, o que indica
uma rejei¢ao da hipotese nula com alto grau de confianga, indicando que pelo menos uma
das categorias de cada uma das variaveis analisadas se difere das demais. A seguir, a
Tabela 10 mostra o perfil dos respondentes em relagdo a quantidade de semestres cursados

e a renda familiar.

Tabela 10 — Perfil dos participantes da pesquisa, segundo as varidveis: Quantidade de
semestre cursado e Renda familiar

Qui Quadrado
Variaveis Frequéncia Propor¢ao Sig,
Quantidade de semestres
de 1 a 2 semestres 369 33,45%
de 3 a 4 semestres 285 25,84%

0.000
de 5 a 6 semestres 167 15,14%

de 7 a 8 semestres 124 11,24%
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acima de 8 semestres 158 14,32%

Renda da familia

até 1 salario minimo 184 16,68%
de 1 a 2 salarios minimos 239 21,67%
de 2 a 3 salarios minimos 201 18,22%
de 3 a 4 salarios minimos 126 11,42%
de 4 a 5 salarios minimos 123 11,15%
0.000
de 5 a & salarios minimos 99 8,98%
de 8 a 10 salarios minimos 38 3,45%
de 10 a 20 salarios minimos 52 4,71%
acima de 20 salario minimos 23 2,09%
Prefiro ndo responder 18 1,63%

Fonte: dados da pesquisa.

Quando analisamos a quantidade de semestres cursados na Tabela 10, observa-se
uma distribui¢do relativamente uniforme: 33,45% cursaram de 1 a 2 semestres, 25,84%
cursaram de 3 a 4 semestres, 15,14% cursaram de 5 a 6 semestres, 11,24% cursaram de 7
a 8 semestres ¢ 14,32% cursaram mais de 8 semestres. Referente a renda familiar dos
participantes, podemos identificar uma diversidade significativa de situagdes econdmicas.
Cerca de 16,68% dos participantes tém uma renda que corresponde a até 1 salario minimo,
enquanto 21,67% se encontram na faixa de renda entre 1 e 2 salarios minimos. Outros
18,22% tém uma renda que varia entre 2 e 3 salarios minimos. Essas trés faixas

representam as categorias com maior participagdo na pesquisa.

Além disso, os dados revelam uma distribui¢ao progressivamente menor a medida
que a renda aumenta: 11,42% dos participantes estdo na faixa de 3 a 4 salarios minimos,
11,15% entre 4 ¢ 5 salarios minimos e 8,98% entre 5 e 8 salarios minimos. Faixas salariais
mais elevadas, como de 8 a 10 salarios minimos, 10 a 20 salarios minimos e acima de 20
saldrios minimos, tém uma representagdo menor na amostra, com 3,45%, 4,71% e 2,09%,
respectivamente. Adicionalmente, ¢ relevante observar que 1,63% dos participantes

escolheram nao divulgar informacdes sobre sua renda familiar.

A andlise dos p-valores dos testes de qui-quadrado apresentados na Tabela 10
fornece informagdes sobre a significancia estatistica das distribuicdes das variaveis

"Quantidade de semestres cursados" e "Renda familiar" dos participantes da pesquisa. A
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hipotese nula do teste de qui-quadrado afirma que ndo ha diferenca significativa entre as
frequéncias observadas nas categorias das variaveis e as frequéncias esperadas se a
distribuicdo fosse uniforme ou aleatéria. Em todos os casos analisados, os p-valores
reportados sdo 0,000, o que indica uma rejei¢ao da hipotese nula com alto grau de
confianga. Isso sugere que pelo menos uma das categorias de cada uma das variaveis

analisadas se difere significativamente das demais.

8.3 Estatistica descritiva das variaveis dos construtos

A seguir, apresenta-se a analise detalhada das estatisticas descritivas das variaveis
relacionadas aos construtos examinados nesta pesquisa (Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade,
Satisfagdo e Permanéncia de alunos na Instituicdo). A Tabela 11 exibe as estatisticas

descritivas das varidveis do construto Aspectos Tangiveis.

Tabela 11 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Aspectos Tangiveis

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa*

Varidvel Média  Mediana Padrdo 1 2 3 4 5
Q1 3,3699 4 0,9270 12 247 227 555 62
Q2 3,1904 4 1,0269 30 345 174 493 61
Q3 2,9819 3 1,0442 70 356 246 386 45
Q4 3,0236 3 0,9730 33 373 269 391 37
Q5 2,5984 2 0,9560 106 480 284 217 16
Q6 2,7398 3 1,0497 131 369 285 292 26
Q7 3,5721 4 0,9724 28 182 144 629 120
Q8 3,7180 4 1,1065 57 148 88 566 244

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo" (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 11 apresenta estatisticas descritivas das varidveis do constructo

"Aspectos Tangiveis" da Universidade Federal de Pelotas (UFPel), com base em uma
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escala Likert de 5 pontos [Discordo totalmente (1), Discordo (2), Indiferente (3),
Concordo (4) e Concordo totalmente (5)]. As varidveis analisadas sdo descritas abaixo,

incluindo todas as frequéncias observadas, médias, medianas e desvios padrao.

Para a variavel Q1 [Os equipamentos utilizados pelos servidores (técnico-
administrativos e docentes) da UFPel funcionam adequadamente], a média foi de 3,3699,
sugerindo que a maioria dos respondentes tende a concordar com a afirmativa. A mediana
de 4 reforga essa tendéncia de concordancia, enquanto o desvio padrao de 0,9270 indica
uma variacao moderada nas respostas. As frequéncias observadas foram: 12 respondentes
discordam totalmente (1), 247 discordam (2), 227 sdo indiferentes (3), 555 concordam

(4) e 62 concordam totalmente (5).

A variavel Q2 (As instalagoes fisicas da UFPel sdo confortaveis) apresenta uma
média de 3,1904, sugerindo uma leve tendéncia a concordancia sobre o conforto das
instala¢des. A mediana de 4 indica que muitos respondentes concordam com a afirmativa,
e o desvio padrao de 1,0269 mostra uma variabilidade consideravel nas respostas. As
frequéncias observadas foram: 30 discordam totalmente (1), 345 discordam (2), 174 sdo

indiferentes (3), 493 concordam (4) e 61 concordam totalmente (5).

Para a variavel Q3 (As instalagdes fisicas da UFPel sdo adaptadas as necessidades
dos alunos), a média foi de 2,9819 e a mediana de 3 indicando uma percepgao
ligeiramente negativa ou indiferente. O desvio padrao de 1,0442 indica uma variacio
consideravel nas opinides. As frequéncias observadas foram: 70 discordam totalmente
(1), 356 discordam (2), 246 sao indiferentes (3), 386 concordam (4) e 45 concordam
totalmente (5).

A variavel Q4 (As instalacdes fisicas da UFPel sdo bem equipadas) tem uma
meédia de 3,0236e mediana de 3 indicam uma concordancia moderada com a afirmacao.
O desvio padrao de 0,9730 sugere uma dispersdao moderada das respostas em torno da
média.As frequéncias observadas foram: 33 discordam totalmente (1), 373 discordam (2),

269 sao indiferentes (3), 391 concordam (4) e 37 concordam totalmente (5).

Para a variavel QS5 (As instalagdes fisicas da UFPel sdo modernas), a média foi de
2,5984, indicando uma percepc¢ao desfavoravel sobre a modernidade das instalagdes. A
mediana de 2 refor¢a que muitos respondentes discordam da modernidade das instalagdes,

e o desvio padrdo de 0,9560 indica uma variagdo moderada nas opinides. As frequéncias
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observadas foram: 106 discordam totalmente (1), 480 discordam (2), 284 sao indiferentes

(3), 217 concordam (4) e 16 concordam totalmente (5).

A variavel Q6 (As instalacdes da UFPel sdo adequadas aos discentes com
deficiéncia) tem uma média de 2,7398, sugerindo uma percepgao ligeiramente negativa
ou indiferente. A mediana de 3 mostra uma distribui¢do centralizada das opinides, € 0
desvio padrao de 1,0497 indica uma variabilidade consideravel nas respostas. As
frequéncias observadas foram: 131 discordam totalmente (1), 369 discordam (2), 285 sao

indiferentes (3), 292 concordam (4) e 26 concordam totalmente (5).

Para a variavel Q7 (O espaco fisico na UFPel ¢ adequado ao fluxo dos alunos), a
média foi de 3,5721, indicando que a maioria dos respondentes concorda com a
afirmativa. A mediana de 4 refor¢a que muitos respondentes concordam com a adequagao
do espago fisico, ¢ o desvio padrdo de 0,9724 sugere uma variacdo moderada nas
respostas. As frequéncias observadas foram: 28 discordam totalmente (1), 182 discordam

(2), 144 sao indiferentes (3), 629 concordam (4) e 120 concordam totalmente (5).

Em relacdo a variavel Q8 (O horario de funcionamento da UFPel ¢ adequado a
minha disponibilidade de tempo), a média foi de 3,7180, sugerindo uma percepg¢ao
positiva. A mediana de 4 mostra que muitos respondentes concordam com a adequagao
do horério, mas o desvio padrao de 1,1065, o maior entre as variaveis, indica uma
variabilidade consideravel nas opinides. As frequéncias observadas foram: 57 discordam
totalmente (1), 148 discordam (2), 88 sdo indiferentes (3), 566 concordam (4) e 244

concordam totalmente (5).

Em sintese, as variaveis Q1, Q2, Q7 e Q8 tém médias e medianas acima de 3,
indicando uma avaliacdo geralmente positiva. Especificamente, Q8 se destaca com uma
média de 3,7180, sugerindo uma satisfacdo geral com o horario de funcionamento. Por
outro lado, Q3, Q4, Q5 e Q6 apresentam médias e medianas em torno ou abaixo de 3,
sugerindo percepcdes mais neutras ou negativas. Particularmente, a varidvel Q5, com uma
média de 2,5984 e mediana de 2, reflete uma visdo desfavoravel sobre a modernidade das
instalagdes. As estatisticas descritivas das variaveis do construto Confiabilidade sao

apresentadas a seguir na Tabela 12.
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Tabela 12 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Confiabilidade

‘ ‘ ‘ Desvio  Frequéncia observada para cada alternativa*™
Varidvel Média Mediana

Padrao 1 2 3 4 5
Q9 3,2702 4 1,0372 55 237 248 481 82
Q10 3,2276 3 0,9525 41 225 334 448 55
Qll 3,6256 4 0,9855 33 145 186 577 162
Ql2 3,3527 4 1,0615 52 231 204 508 108
QI3 3,8268 4 0,7855 11 59 209 655 169
Ql4 3,3463 4 09175 17 222 292 506 66

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo"” (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com os dados apresentados na Tabela 12, as varidveis do constructo
Confiabilidade sdo analisadas quanto a percep¢do dos participantes em relacdo aos

servigos prestados pela UFPel.

Para a variavel Q9 (A UFPel cumpre com os prazos estabelecidos), observa-se
uma média de 3,2702, sugerindo uma concordancia moderada com a afirmacdo. A
mediana ¢ 4, indicando que a maioria dos participantes concordou com a assertiva. O
desvio padrao de 1,0372 mostra uma dispersao moderada das respostas em torno da
média. As frequéncias observadas revelam que 55 participantes optaram por "Discordo
totalmente" (opg¢do 1), 237 por "Discordo" (opgdo 2), 248 por "Indiferente" (opgao 3),
481 por "Concordo" (op¢ao 4), e 82 por "Concordo totalmente" (opgao 5).

Com relagao a variavel Q10 (O tempo de espera para recebimento de servigos na
UFPel ¢ adequado), a média ¢ 3,2276, sugerindo uma concordancia moderada com a
afirmacdo. Com uma mediana de 3, indica-se que um numero bem significativo dos
participantes se mostrou neutra ou em desacordo com a afirmagao. O desvio padrao de
0,9525 revela uma dispersao moderada das respostas em torno da média. As frequéncias
observadas indicam que 41 participantes escolheram "Discordo totalmente" (opgdo 1),
225 "Discordo" (opg¢do 2), 334 "Indiferente" (op¢ao 3), 448 "Concordo" (opcao 4), e 55

"Concordo totalmente" (opgao 5).

Na variavel Q11 (Me sinto seguro com as informacgdes recebidas pela UFPel), a

média de 3,6256 e a mediana de 4 sugerem uma concordancia moderada a forte com a
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afirmac¢ao. O desvio padrao de 0,9855 indica uma dispersao moderada das respostas em
relagdo a média. As frequéncias observadas mostram que 33 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (opgao 1), 145 "Discordo" (opcao 2), 186 "Indiferente" (opgdo 3),
577 "Concordo" (opgao 4), e 162 "Concordo totalmente" (opgao 5).

Para a variavel Q12 (Recebo as informagdes necessarias quanto aos servigos
prestados pela UFPel), a média de 3,3527 e a mediana de 4 sugerem uma concordancia
moderada com a afirmacgdo. O desvio padrao de 1,0615 indica uma dispersao moderada
das respostas em torno da média. As frequéncias observadas indicam que 52 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (opgao 1), 231 "Discordo" (opgao 2), 204 "Indiferente"

(opgao 3), 508 "Concordo" (opgao 4), e 108 "Concordo totalmente" (opgao 5).

Na variavel Q13 (Confio nos servigos prestados pela UFPel), observa-se uma
média de 3,8268, indicando uma concordancia moderada a forte com a afirmagdo. A
mediana de 4 sugere que a maioria dos participantes concordou com a assertiva. O desvio
padrao de 0,7855 mostra uma dispersao relativamente baixa das respostas em torno da
média. As frequéncias observadas revelam que 11 participantes optaram por "Discordo
totalmente" (opcao 1), 59 por "Discordo" (opcao 2), 209 por "Indiferente" (opgao 3), 655
por "Concordo" (opg¢do 4), e 169 por "Concordo totalmente" (opgao 5).

Na variavel Q14 (Os servigos oferecidos pela UFPel atendem as necessidades dos
alunos), a média de 3,3463 e a mediana de 4 sugerem uma concordancia moderada com
a afirmac¢do. O desvio padrao de 0,9175revela uma dispersdao moderada das respostas em
torno da média. As frequéncias observadas mostram que 17 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (opgao 1), 222 "Discordo" (opgao 2), 292 "Indiferente" (opgao 3),
506 "Concordo" (opgdo 4), e 66 "Concordo totalmente" (opgao 5).

Resumindo, as variaveis do constructo "Confiabilidade" da UFPel, representadas
pelas questdes Q9, Q10, Q11, Q12, Q13 e Q14, apresentam uma média e mediana acima
de 3, sugerindo uma avaliacio predominantemente positiva. Em particular, Q13 se
destaca com a maior média de 3,8268, indicando um alto nivel de confianc¢a nos servicos
prestados pela institui¢do. No entanto, observa-se, também, uma variabilidade moderada
nas respostas, conforme indicado pelos desvios padrao. A seguir, apresentam-se na Tabela

13 as estatisticas descritivas das variaveis do construto Relacionamento.
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Tabela 13 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Relacionamento

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa*®

Variavel Média Mediana Padrao 1 2 3 4 5

Q15 3,9166 4 0,7903 9 56 172 647 219
Q16 3,6210 4 0,9322 17 145 230 558 153
Q17 4,0462 4 0,7395 4 37 142 641 279
Q18 3,9175 4 0,7653 4 47 207 623 222
Q19 3,3373 3 0,9238 22 169 439 361 112
Q20 3,8232 4 0,7671 5 69 202 667 160
Q21 4,0399 4 0,7092 0 36 148 655 264
Q22 3,2602 3 1,0235 49 199 396 334 125
Q23 3,8740 4 0,8280 7 62 228 572 234

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo” (2), "Indiferente” (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente” (5). Fonte: Dados da pesquisa.

Os dados apresentados na Tabela 13 revelam as percepgdes dos participantes em
relacdo ao constructo “Relacionamento” com os servidores (técnico-administrativos e

docentes) da UFPel.

Na variavel Q15, [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
sdo prestativos], observamos uma média significativamente alta de 3,9166, sugerindo
uma forte concordancia com a afirmagdo. A mediana de 4 reforca essa tendéncia,
indicando que a maioria dos participantes concordou ou concordou totalmente com a
assertiva. O desvio padrdo de 0,7903 indica uma consisténcia razoavel nas respostas, com
uma dispersdo relativamente baixa em torno da média. As frequéncias observadas para
cada alternativa sdo as seguintes: 9 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1),
56 escolheram "Discordo" (2), 172 escolheram "Indiferente" (3), 647 escolheram

"Concordo" (4), e 219 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q16 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
fornecem informacdes precisas], a média de 3,6210e a mediana de 4 sugerem uma

concordancia moderada a forte com a afirmativa. Com um desvio padrdao de 0,9322,
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observa-se uma dispersao consideravel das respostas. A distribuicao das respostas ¢ a
seguinte: 17 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 145 escolheram
"Discordo" (2), 230 escolheram "Indiferente" (3), 558 escolheram "Concordo" (4), e 153
escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q17 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel sao
educados], observamos uma média alta de 4,0462¢ a mediana de 4 indicando uma forte
concordancia com a afirmagdo. O desvio padrio de 0,7395 indica uma dispersdo
relativamente baixa das respostas. Assim, confirmando que a maioria dos participantes
concorda com a afirmagdo. As frequéncias observadas para cada alternativa sdo: 4
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 37 escolheram "Discordo" (2), 142
escolheram "Indiferente" (3), 641 escolheram "Concordo" (4), e 279 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q18 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
estdo dispostos a me ajudar], a média de 3,9175¢ a mediana de 4 sugerem uma
concordancia forte com a afirmagdo. Com um desvio padrao de 0,7653, observa-se uma
dispersdo relativamente baixa. As frequéncias observadas sdo: 4 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 47 escolheram "Discordo" (2), 207 escolheram "Indiferente"

(3), 623 escolheram "Concordo" (4), e 222 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q19 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
oferecem aten¢do personalizada as minhas necessidades], os dados revelam uma média
de 3,3373 e uma mediana de 3, indicando uma concordancia moderada com a afirmacao,
mas com uma inclina¢do mais para a neutralidade. Isso sugere que os participantes, em
média, ndo expressam fortemente concordancia ou discordancia em relagdo a assertiva.
O desvio padrao de 0,9238 indica uma dispersao consideravel das respostas em relagdo a

média, evidenciando uma diversidade de percepcdes entre os participantes.

Ao examinar as frequéncias observadas, observamos que a op¢ao mais escolhida
foi "Indiferente", com 439 participantes, o que sugere uma falta de uma forte inclinagao
para concordar ou discordar com a afirmacdo. As opg¢des de "Concordo" (361
participantes) e "Concordo totalmente" (112 participantes) também sdo significativas.
Por outro lado, as opg¢des de discordancia, tanto "Discordo totalmente" (22 participantes)
quanto "Discordo" (169 participantes), t€ém uma representacdo consideravel, embora

menor do que as opgdes de concordancia.
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Para a variavel Q20 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
sdo capazes de responder as minhas duvidas], observamos uma média de 3,8232¢ a
mediana de 4, sugerindo uma concordancia moderada a forte com a afirmacao. Com um
desvio padrao de 0,7671. As frequéncias observadas sdo: 5 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 69 escolheram "Discordo" (2), 202 escolheram "Indiferente"

(3), 667 escolheram "Concordo" (4), e 160 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q21 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel me
parecem qualificados], observamos uma média alta de 4,0399¢ a mediana de 4 indicando
uma forte concordancia com a afirmacgdo. O desvio padrio de 0,7092 indica uma
dispersao relativamente baixa das respostas, sugerindo que a maioria dos participantes
concorda com a afirmagdo. As frequéncias observadas sdo: 0 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 36 escolheram "Discordo" (2), 148 escolheram "Indiferente"

(3), 655 escolheram "Concordo" (4), e 264 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q22 [Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
tentam auxiliar no atendimento das minhas necessidades mesmo quando isso for além de
suas obrigagoes], a média foi de 3,2602 e a mediana 3, indicando uma percepg¢ao neutra
a ligeiramente positiva sobre o esfor¢o extra dos servidores, enquanto o desvio padrao de
1,0235 revela uma variabilidade consideravel nas opinides. As frequéncias observadas
sdo: 49 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 199 escolheram "Discordo"
(2), 396 escolheram "Indiferente" (3), 334 escolheram "Concordo" (4), e 125 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q23“Percebo que o atendimento que recebo dos servidores (técnico-
administrativos e docentes) da UFPel € igual ao prestado para outros alunos”, observamos
uma média alta de 3,8740 e a mediana de 4 indicando uma forte concordancia com a
afirmacdo. Com relacdo ao desvio padrao de 0,8280, indica uma dispersdo moderada das
respostas, As frequéncias observadas sdao: 7 participantes escolheram "Discordo
totalmente" (1), 62 "Discordo" (2), 228 "Indiferente" (3), 572 "Concordo" (4), e 234

"Concordo totalmente" (5).

Em resumo, as variaveis Q15, Q16, Q17, Q18, Q20, Q21 e Q23 tém médias e
medianas acima de 3, indicando uma avaliagdo geralmente positiva dos servidores
técnico-administrativos e docentes da UFPel em aspectos de prestatividade, precisdo das

informagdes, educagdo, disposicdo para ajudar, capacidade de responder duvidas,
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qualificacdo e equidade no atendimento. Em particular, Q17 (educagao dos servidores) e
Q21 (qualificag@o dos servidores) destacam-se com as maiores médias, sugerindo uma
percepcao muito positiva nestes aspectos. Por outro lado, as varidveis Q19 e Q22, com
médias ¢ medianas em torno de 3, refletem percepgdes mais neutras ou ligeiramente
positivas sobre a aten¢ao personalizada e o esforco extra dos servidores. Na Tabela 14 sao

apresentadas as estatisticas descritivas das variaveis do construto Valor Publico.

Tabela 14 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Valor Publico

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa*®

Varidvel Média  Mediana Padrdo 1 2 3 4 5

Q24 4,5122 5 0,5961 0 6 40 440 617
Q25 4,5675 5 0,6591 3 16 38 341 705
Q26 3,3926 3 1,0387 24 227 308 380 164
Q27 4,0635 4 0,7677 4 35 163 586 315
Q28 4,6673 5 0,5225 0 2 22 317 762
Q29 4,1632 4 0,7468 1 30 136 557 379
Q30 4,2901 4 0,6890 1 19 85 552 446
Q31 4,0127 4 0,8026 3 43 201 546 310

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo" (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 14 apresenta uma andlise detalhada das variaveis relacionadas ao
construto "Valor Publico" na Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Cada varidvel
(Q24 a Q31) reflete a percepgao dos participantes sobre a geragdao de valor publico pela
instituigao.

Na variavel Q24 (Percebo que o servigo publico prestado pela UFPel € importante
para a sociedade), observamos uma média muito alta de 4,5122, sugerindo uma forte
concordancia com a afirmacdo. A mediana de 5 indica que a maioria dos participantes
concordou totalmente com a assertiva. O desvio padrdo de 0,5961 indica uma consisténcia
alta nas respostas, com uma dispersdo muito baixa em torno da média. As frequéncias

observadas sdo: 0 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 6 escolheram
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"Discordo" (2), 40 escolheram "Indiferente" (3), 440 escolheram "Concordo" (4), e 617

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q25 (Parece-me justo que o governo utilize recursos publicos para
manter os servicos prestados pela UFPel), a média de 4,5675 e a mediana de 5 sugerem
uma forte concordancia com a afirmativa. O desvio padrao de 0,6591 revela uma
dispersdo ligeiramente maior, mas ainda baixa. A distribui¢do das respostas ¢ a seguinte:
3 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 16 escolheram "Discordo" (2), 38
escolheram "Indiferente" (3), 341 escolheram "Concordo" (4), e 705 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na varidvel Q26 (As informagdes divulgadas pela UFPel sdo suficientes para
demonstrar a aplicacdo dos recursos publicos), observamos uma média de 3,3926 ¢ a
mediana de 3, indicando uma percep¢do mais neutra entre os participantes. O desvio
padrao de 1,0387 indica uma dispersdao consideravel das respostas, evidenciando uma

diversidade de percepgdes entre os participantes.

Essa dispersdo nas respostas sugere que, enquanto uma parte significativa dos
participantes concorda que as informagdes sdo suficientes, ha também uma proporgao
notavel que discorda ou ¢ indiferente, refletindo uma variedade de opinides sobre a
afirmagdo. As frequéncias observadas sdo: 24 participantes escolheram "Discordo
totalmente" (1), 227 escolheram "Discordo" (2), 308 escolheram "Indiferente" (3), 380

escolheram "Concordo" (4), e 164 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q27 (Ao utilizar os servigos da UFPel, sinto que meus direitos de
cidadao sdo respeitados), a média de 4,0635 e a mediana de 4 sugerem uma concordancia
forte com a afirmacdo. O desvio padrdo de 0,7677 revela uma dispersdo relativamente
baixa. As frequéncias observadas sdo: 4 participantes escolheram "Discordo totalmente"
(1), 35 escolheram "Discordo" (2), 163 escolheram "Indiferente" (3), 586 escolheram

"Concordo" (4), e 315 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q28 (Procuro preservar os bens publicos disponibilizados pela
UFPel), os dados revelam uma média muito alta de 4,6673 e uma mediana de 5, indicando
uma forte concordancia com a afirmativa. O desvio padrao de 0,5225 indica uma
dispersdo muito baixa das respostas, sugerindo que a maioria dos participantes concorda

totalmente com a afirmacdo. As frequéncias observadas sdo: 0 participantes escolheram
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"Discordo totalmente" (1), 2 escolheram "Discordo" (2), 22 escolheram "Indiferente" (3),

317 escolheram "Concordo" (4), e 762 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q29 (A UFPel ¢ profissionalmente reconhecida, sendo efetiva e
eficiente em suas agdes), observamos uma média alta de 4,1632 ¢ a mediana de 4,
indicando uma forte concordancia com a afirmacdo. O desvio padrao de 0,7468 revela
uma dispersdo relativamente baixa das respostas. As frequéncias observadas sdo: 1
participante escolheu "Discordo totalmente" (1), 30 escolheram "Discordo" (2), 136
escolheram "Indiferente" (3), 557 escolheram "Concordo" (4), ¢ 379 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na varidvel Q30 (A UFPel tem um bom desempenho para a sociedade),
observamos uma média alta de 4,2901 e a mediana de 4, sugerindo uma forte
concordancia com a afirmativa. O desvio padrio de 0,6890 indica uma dispersdo
relativamente baixa das respostas. As frequéncias observadas sao: 1 participante escolheu
"Discordo totalmente" (1), 19 escolheram "Discordo" (2), 85 escolheram "Indiferente"

(3), 552 escolheram "Concordo" (4), e 446 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q31 (A UFPel atua de maneira eticamente correta), a média foi de
4,0127 e a mediana de 4, indicando uma percepg¢ao positiva sobre a ética da UFPel. O
desvio padrao de 0,8026 revela uma variabilidade moderada nas respostas. As frequéncias
observadas sdo: 3 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 43 escolheram
"Discordo" (2), 201 escolheram "Indiferente" (3), 546 escolheram "Concordo" (4), € 310

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Em sintese, as variaveis Q24, Q25, Q27, Q28, Q29, Q30 e Q31 apresentam médias
e medianas acima de 4, sugerindo uma percepc¢ao muito positiva dos participantes sobre
os servicos e bens publicos da UFPel. Especificamente, essas varidveis indicam que os
participantes consideram a UFPel importante para a sociedade (Q24), justa na utilizacao
dos recursos publicos (Q25), respeitosa quanto aos direitos dos cidadaos (Q27),
comprometida com a preservagdo dos bens publicos (Q28), profissionalmente

reconhecida e eficiente (Q29), com bom desempenho (Q30) e atuando de maneira ética
(Q31).

A variavel Q28 se destaca com uma média de 4,6673, sugerindo um forte
compromisso dos participantes com a preservagao dos bens publicos. Diferentemente, a

variavel Q26, com uma média de 3,3926, reflete uma percep¢ao mais neutra sobre a
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suficiéncia das informagdes divulgadas pela UFPel sobre a aplicagdo dos recursos
publicos. Os desvios padrdo variam de moderados a baixos, indicando uma consisténcia
razoavel nas respostas. Na Tabela 15 apresentam-se as estatisticas descritivas das

variaveis do construto Transparéncia.

Tabela 15 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Transparéncia

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa™®

Variavel Média Mediana Padrao 1 2 3 4 5
Q32 3,7099 4 0,9493 16 130 217 535 205
Q33 3,5394 4 0,9295 17 155 280 518 133
Q34 3,3636 4 1,0194 38 222 253 481 109
Q35 3,4071 4 0,8937 14 177 346 478 88
Q36 3,2176 3 0,9788 30 273 298 431 71
Q37 3,1387 3 0,9572 31 285 348 378 6l
Q38 2,9683 3 1,0242 68 335 321 322 57
Q39 3,2992 3 09113 27 199 356 459 62
Q40 3,4878 4 0,8324 18 111 368 527 79

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo” (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 15 fornece uma andlise das varidveis relacionadas ao construto
"Transparéncia" na Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Cada variavel, de Q32 a
Q40, reflete a percepcao dos participantes sobre a transparéncia e efici€éncia dos servigos

prestados pela instituigdo.

Na variavel Q32 (Tenho a oportunidade de avaliar os servicos oferecidos pela
UFPel), observa-se uma média de 3,7099 e uma mediana de 4. Esses valores indicam uma
concordancia moderada a forte com a afirmagdo, sugerindo que os participantes
reconhecem a disponibilidade de mecanismos de avaliagdo dos servicos. No entanto, o
desvio padrao de 0,9493 revela uma dispersao consideravel das respostas, sugerindo uma
diversidade de opinides entre os participantes. As frequéncias observadas mostram que

16 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 130 escolheram "Discordo" (2),
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217 escolheram "Indiferente" (3), 535 escolheram "Concordo" (4), e 205 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

A variavel Q33 (A UFPel disponibiliza amplo acesso as suas informagdes) revela
uma média de 3,5394 ¢ uma mediana de 4, refletindo uma concordancia moderada com a
afirmacdo. O desvio padrdo de 0,9295 sugere uma dispersao consideravel das respostas.
As frequéncias observadas sdo: 17 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1),
155 escolheram "Discordo" (2), 280 escolheram "Indiferente" (3), 518 escolheram

"Concordo" (4), e 133 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q34 (A UFPel possui formas eficientes de comunica¢do com o0s
alunos), observa-se uma média de 3,3636 ¢ uma mediana de 4, indicando uma
concordancia neutra a moderada com a afirmativa. O desvio padrao de 1,0194 sugere uma
dispersao consideravel das respostas, com uma variedade de opinides entre os
participantes. As frequéncias observadas mostram que 38 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 222 escolheram "Discordo" (2), 253 escolheram "Indiferente"

(3), 481 escolheram "Concordo" (4), e 109 escolheram "Concordo totalmente" (5).

A variavel Q35 (A UFPel disponibiliza diferentes formas de solicitagdo de seus
servicos) revela uma média de 3,4071 e uma mediana de 4, indicando uma concordancia
neutra a moderada com a afirmacao. O desvio padrao de 0,8937 sugere uma dispersao
moderada das respostas. As frequéncias observadas sdo: 14 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 177 escolheram "Discordo" (2), 346 escolheram "Indiferente"

(3), 478 escolheram "Concordo" (4), e 88 escolheram "Concordo totalmente" (5).

A variavel Q36 (Recebo informagdes claras sobre os servigos prestados pela
UFPel) apresenta uma média de 3,2176 e uma mediana de 3. O desvio padrao de 0,9788
revela uma dispersdo consideravel das respostas. As frequéncias observadas sdo: 30
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 273 escolheram "Discordo" (2), 298
escolheram "Indiferente" (3), 431 escolheram "Concordo" (4), e 71 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q37 (Sou informado das formas de acompanhamento do andamento
dos servicos prestados pela UFPel), observa-se uma média de 3,1387 e uma mediana de
3, indicando uma percepc¢do neutra entre os participantes. O desvio padrao de 0,9572
sugere uma dispersdo consideravel das respostas. As frequéncias observadas sdo: 31

participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 285 escolheram "Discordo" (2), 348
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escolheram "Indiferente" (3), 378 escolheram "Concordo" (4), ¢ 61 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

A variavel Q38 (Obtenho informacdes sobre as formas de apresentar reclamagoes
sobre os servigos prestados pela UFPel) revela uma média de 2,9683 e uma mediana de
3, sugerindo uma concordancia neutra a ligeiramente negativa com a afirmagao. O desvio
padrao de 1,0242 indica uma dispersdo consideravel das respostas. As frequéncias
observadas sdo: 68 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 335 escolheram
"Discordo" (2), 321 escolheram "Indiferente" (3), 322 escolheram "Concordo" (4), ¢ 57

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q39 (As informacgdes sobre os servicos prestados pela UFPel sao
transparentes), observa-se uma média de 3,2992 e uma mediana de 3, indicando uma
percepgao neutra entre os participantes. O desvio padrao de 0,9113 sugere uma dispersao
moderada das respostas. As frequéncias observadas sdo: 27 participantes escolheram
"Discordo totalmente" (1), 199 escolheram "Discordo" (2), 356 escolheram "Indiferente"

(3), 459 escolheram "Concordo" (4), e 62 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q40 (As formas utilizadas pela UFPel para a prestacdo dos servigos
sdo adequadas), observa-se uma média de 3,4878 e uma mediana de 4, sugerindo uma
concordancia neutra a moderada com a afirmacgao. O desvio padrao de 0,8324 sugere uma
dispersdo moderada das respostas. As frequéncias observadas sdo: 18 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (1), 111 escolheram "Discordo" (2), 368 escolheram
"Indiferente" (3), 527 escolheram "Concordo" (4), e 79 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Em resumo, as varidveis Q32, Q33, Q34, Q35, Q36, Q37, Q38, Q39 e Q40
apresentam médias e medianas proximas ou acima de 3, indicando uma percepg¢ao
geralmente neutra a positiva dos participantes em relagdo a transparéncia e eficiéncia dos
servicos prestados pela UFPel. No entanto, o desvio padrdo em muitas das variaveis
sugere uma dispersdo consideravel das respostas, indicando uma variedade de opinides
entre os participantes. Em particular, as variaveis Q34, Q37 e Q38 parecem ser as que
recebem as classificagdes mais baixas, indicando que os participantes podem ter
percepcOes menos favoraveis sobre a eficiéncia das formas de comunicagdo,

acompanhamento de servigos e procedimentos para apresentar reclamagdes na UFPel.
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Por outro lado, as variaveis Q32, Q35, Q36 e Q39 apresentam médias e medianas
mais proximas de 4, indicando uma percepcdo neutra a ligeiramente positiva sobre a
disponibilidade de oportunidades para avalia¢do, diferentes formas de solicitacdo de
servicos, clareza das informagdes recebidas e transparéncia das informagdes
disponibilizadas pela institui¢dao. A seguir, na Tabela 16, sao apresentadas as estatisticas

descritivas das varidveis do construto "Igualdade e Legalidade".
Tabela 16 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Igualdade e Legalidade

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa™®

Varidvel Média  Mediana Padrdo 1 2 3 4 5

Q41 3,6917 4 0,9702 23 141 180 568 191
Q42 3,7960 4 0,8343 9 66 267 560 201
Q43 3,6609 4 0,8452 7 93 323 524 156
Q44 3,7090 4 0,7606 3 52 352 552 144
Q45 4,0009 4 0,7434 4 42 154 652 251

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo” (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 16 apresenta uma andlise detalhada das variaveis relacionadas ao
construto "Igualdade e Legalidade" na Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Cada
variavel (Q41 a Q45) reflete a percepc¢ao dos participantes sobre a garantia de igualdade

e cumprimento de aspectos legais pela instituigao.

Na variavel Q41 (Na prestagdo dos servigos na UFPel, percebo que ¢ garantida a
igualdade de tratamento entre os alunos pela institui¢do), observamos uma média de
3,6917 e uma mediana de 4, indicando uma percepg¢ao neutra a ligeiramente positiva sobre
a igualdade de tratamento. O desvio padrao de 0,9702 indica uma dispersao consideravel
das respostas. As frequéncias observadas sdo: 23 participantes escolheram "Discordo
totalmente" (1), 141 escolheram "Discordo" (2), 180 escolheram "Indiferente" (3), 568

escolheram "Concordo" (4), e 191 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q42 (Percebo que a UFPel me fornece servigos justos comparados
ao que outros alunos recebem), a média de 3,7960 e a mediana de 4 sugerem uma

percepgao positiva sobre a justica na prestagao dos servigos. O desvio padrao de 0,8343
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revela uma dispersao moderada das respostas. A distribuicao das respostas ¢ a seguinte:
9 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 66 escolheram "Discordo" (2), 267
escolheram "Indiferente" (3), 560 escolheram "Concordo" (4), e 201 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q43 (As prioridades de atendimento estabelecidas pela UFPel sdo
justas), observamos uma média de 3,6609 e a mediana de 4, indicando uma percepgao
neutra a ligeiramente positiva sobre a justi¢a nas prioridades de atendimento. O desvio
padrao de 0,8452 indica uma dispersao moderada das respostas. As frequéncias
observadas sdo: 7 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 93 escolheram
"Discordo" (2), 323 escolheram "Indiferente" (3), 524 escolheram "Concordo" (4), e 156

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q44 (Os aspectos legais envolvidos na prestagdo dos servicos pela
UFPel sdao cumpridos), a média de 3,7090 e a mediana de 4 sugerem uma percepgao
positiva sobre o cumprimento dos aspectos legais. O desvio padrao de 0,7606 revela uma
dispersao relativamente baixa das respostas. As frequéncias observadas sdo: 3
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 52 escolheram "Discordo" (2), 352
escolheram "Indiferente" (3), 552 escolheram "Concordo" (4), e 144 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q45 (Sinto que meus direitos como cidadao sdao respeitados pela
UFPel), observamos uma média alta de 4,0009 ¢ a mediana de 4, indicando uma
percepcao positiva sobre o respeito aos direitos dos cidaddos. O desvio padrao de 0,7434
revela uma dispersao relativamente baixa das respostas. As frequéncias observadas sao:
4 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 42 escolheram "Discordo" (2), 154
escolheram "Indiferente" (3), 652 escolheram "Concordo" (4), e 251 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Em sintese, as variaveis Q41, Q42, Q43, Q44 e Q45 apresentam médias e
medianas proximas ou acima de 4, sugerindo uma percep¢do neutra a positiva dos
participantes sobre a igualdade e legalidade dos servigos prestados pela UFPel. A variavel
Q45, com uma média de 4,0009 e mediana de 4, destaca-se por refletir uma percepgao
especialmente positiva quanto ao respeito aos direitos dos cidaddaos pela UFPel. Os

desvios padrao variam de moderados a baixos, sugerindo uma consisténcia razoavel nas
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respostas. A seguir, na Tabela 17, sdo apresentadas as estatisticas descritivas das varidveis

do construto "Satisfag¢ao".

Tabela 17 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Satisfagao

Desvio  Frequéncia observada para cada alternativa*®

Variavel Média Mediana Padrdo 1 2 3 4 5

Q46 3,6292 4 0,9163 17 150 191 612 133
Q47 3,7788 4 0,8896 15 95 210 582 201
Q48 3,8087 4 0,9375 14 125 151 581 232
Q49 3,6083 4 0,9367 15 161 211 570 146
Q50 3,8939 4 0,8308 10 56 217 578 242

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo" (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 17 apresenta uma analise detalhada das variaveis relacionadas ao
construto "Satisfacao" dos servicos prestados pela Universidade Federal de Pelotas
(UFPel). Cada variavel (Q46 a Q50) reflete a percepcdo dos participantes sobre o nivel

de satisfacdo com diversos aspectos dos servicos da institui¢ado.

Na varidvel Q46 (Estou satisfeito com os servigos recebidos da UFPel),
observamos uma média de 3,6292 e a mediana de 4, sugerindo uma percepg¢ao levemente
positiva sobre a satisfagdo geral com os servigos. O desvio padrao de 0,9163 indica uma
variagdo moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 17 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (1), 150 escolheram "Discordo" (2), 191 escolheram
"Indiferente" (3), 612 escolheram "Concordo" (4), e 133 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Para a variavel Q47 (Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos técnicos
administrativos da UFPel), a média de 3,7788 e a mediana de 4 indicam uma percepgao
positiva do atendimento dos técnicos administrativos. O desvio padrao de 0,8896 mostra
uma variagdo moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 15 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (1), 95 escolheram "Discordo" (2), 210 escolheram
"Indiferente" (3), 582 escolheram "Concordo" (4), e 201 escolheram "Concordo

totalmente" (5).
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Na variavel Q48 (Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos docentes da
UFPel), observamos uma média de 3,8087 e a mediana de 4, sugerindo uma percepgao
positiva quanto ao atendimento dos docentes. O desvio padrao de 0,9375 indica uma
variacdo moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 14 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (1), 125 escolheram "Discordo" (2), 151 escolheram
"Indiferente" (3), 581 escolheram "Concordo" (4), e 232 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Para a variavel Q49 (Os servigos prestados pela UFPel atendem as minhas
expectativas), a média de 3,6083 ¢ a mediana de 4 indicam uma percepcao levemente
positiva sobre o atendimento das expectativas dos servigos. O desvio padrao de 0,9367
mostra uma variagdo moderada nas respostas. As frequéncias observadas sao: 15
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 161 escolheram "Discordo" (2), 211
escolheram "Indiferente" (3), 570 escolheram "Concordo" (4), e 146 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q50 (Eu recomendo a utiliza¢ao dos servicos prestados pela UFPel),
observamos uma média de 3,8939 e a mediana de 4, indicando uma percepgao positiva
sobre a recomendagdo dos servicos da UFPel. O desvio padrao de 0,8308 revela uma
variagdo moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 10 participantes
escolheram "Discordo totalmente" (1), 56 escolheram "Discordo" (2), 217 escolheram
"Indiferente" (3), 578 escolheram "Concordo" (4), e 242 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Em sintese, as variaveis Q46, Q47, Q48, Q49 e Q50 apresentam meédias e
medianas proximas ou acima de 4, sugerindo uma percepg¢do positiva dos participantes
sobre a satisfacdo com os servigos prestados pela UFPel. A variavel Q50, com uma média
de 3,8939 e mediana de 4, destaca-se por refletir uma percepcdo especialmente positiva
quanto a recomendagdo dos servigos. Os desvios padrao moderados, indicando uma
consisténcia razoavel nas respostas. Na Tabela 18 sdo apresentadas as estatisticas
descritivas das variaveis do construto Permanéncia de alunos na Instituicao.

Tabela 18 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Permanéncia de alunos
na Instituicao

Desvio  Frequéncia observada para cada alternativa™®

Variavel Média Mediana Padrao 1 2 3 4 5
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Q51 3,5277 4 0,9587 28 124 350 440 161
Q52 3,4488 4 1,0722 44 198 247 447 167
Q353 3,9592 4 0,9329 18 72 179 502 332
Q54 4,0943 4 0,7937 7 38 144 569 345
Q55 3,9819 4 0,9787 24 81 151 482 365
Q56 3,7570 4 1,0013 26 100 263 441 273

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo" (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5). Fonte: Dados da pesquisa.
A Tabela 18 apresenta uma analise detalhada das varidveis relacionadas ao

constructo "Permanéncia de alunos na Instituicdo" na Universidade Federal de Pelotas
(UFPel). Cada varidvel (Q51 a Q56) reflete a percep¢ao dos participantes sobre os fatores

que influenciam sua decisdo de permanecer na instituigao.

Na variavel Q51 (A qualidade dos processos administrativos na UFPel ¢ um fator
determinante para a minha permanéncia na institui¢ao), observamos uma média de 3,5277
e uma mediana de 4, sugerindo uma percepcao ligeiramente positiva sobre a influéncia
dos processos administrativos na permanéncia dos alunos. O desvio padrdo de 0,9587
indica uma variabilidade moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 28
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 124 escolheram "Discordo" (2), 350
escolheram "Indiferente" (3), 440 escolheram "Concordo" (4), e 161 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Para a varidvel Q52 (A qualidade da estrutura fisica da UFPel influencia
significativamente a minha decisdo de continuar estudando na institui¢do), a média € de
3,4488 e a mediana de 4, indicando que a estrutura fisica tem uma influéncia
moderadamente positiva na decisdo dos alunos de continuar na UFPel. O desvio padrao
de 1,0722 revela uma maior dispersdo das respostas, refletindo uma diversidade de
opinides. As frequéncias observadas sdo: 44 participantes escolheram "Discordo
totalmente" (1), 198 escolheram "Discordo" (2), 247 escolheram "Indiferente" (3), 447

escolheram "Concordo" (4), e 167 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q53 (A qualidade do corpo docente da UFPel desempenha um papel
crucial na minha escolha de permanecer como aluno da instituicdo), observamos uma

média alta de 3,9592 e uma mediana de 4, sugerindo uma percepg¢ao positiva forte sobre
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a influéncia do corpo docente na permanéncia dos alunos. O desvio padrao de 0,9329
indica uma variabilidade moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo: 18
participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 72 escolheram "Discordo" (2), 179
escolheram "Indiferente" (3), 502 escolheram "Concordo" (4), e 332 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Para a varidvel Q54 (Eu sugeriria a UFPel para alguém em busca de
recomendacao), a média ¢ de 4,0943 e a mediana de 4, indicando uma percep¢ao muito
positiva, com muitos participantes dispostos a recomendar a UFPel. O desvio padrao de
0,7937 revela uma variabilidade relativamente baixa nas respostas. As frequéncias
observadas sdo: 7 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 38 escolheram
"Discordo" (2), 144 escolheram "Indiferente" (3), 569 escolheram "Concordo" (4), e 345

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q55 (Eu optaria novamente pela UFPel se tivesse que fazer a escolha
outra vez), observamos uma média de 3,9819 e uma mediana de 4, sugerindo uma
percepgao positiva sobre a decisdo de escolher novamente a UFPel. O desvio padrao de
0,9787 indica uma variabilidade moderada nas respostas. As frequéncias observadas sdo:
24 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 81 escolheram "Discordo" (2),
151 escolheram "Indiferente" (3), 482 escolheram "Concordo" (4), e 365 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Para a varidavel Q56 (Eu planejo manter contato com a UFPel apds concluir meu
curso de graduacdo), a média ¢ de 3,7570 e a mediana de 4, sugerindo uma percepgao
positiva sobre o desejo de manter contato com a institui¢ao apos a graduagao. O desvio
padrao de 1,0013 revela uma variabilidade moderada nas respostas. As frequéncias
observadas sdo: 26 participantes escolheram "Discordo totalmente" (1), 100 escolheram
"Discordo" (2), 263 escolheram "Indiferente" (3), 441 escolheram "Concordo" (4), € 273

escolheram "Concordo totalmente" (5).

Em sintese, as variaveis Q53, Q54, Q55 e Q56 apresentam médias e medianas
préoximas ou acima de 4, sugerindo uma percepgao geralmente positiva dos participantes
sobre a influéncia de diversos fatores na sua permanéncia na UFPel. Especificamente, a
variavel Q54 se destaca com uma média de 4,0943, indicando uma forte disposicao dos
participantes a recomendar a UFPel. As variaveis Q51 e Q52, com médias ligeiramente

inferiores, ainda refletem percepg¢des positivas, mas com uma maior diversidade de
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opinides. Os desvios padrao variam de moderados a baixos, indicando uma consisténcia
razoavel nas respostas. A seguir, na Tabela 19 sdo apresentadas as estatisticas descritivas
das variaveis do construto Permanéncia de alunos na Instituicao.

Tabela 19 — Estatisticas descritivas das variaveis do constructo Permanéncia de alunos na
Instituicao

Desvio Frequéncia observada para cada alternativa*®
Varidvel Média Mediana Padrao 1 2 3 4 5 6**
Q57 3,1519 3 1,1265 70 158 291 209 108 267
Q58 3,0302 3 0,8244 39 64 475 73 45 407
Q59 3,4295 3 1,0403 35 82 315 209 139 323
Q60 2,8800 3 0,9448 73 98 411 76 42 403

Q61 3,3026 4 1,3351 144 161 162 345 206 85

* As escalas compreendem: "Discordo totalmente" (1), "Discordo" (2), "Indiferente" (3),
"Concordo" (4) e "Concordo totalmente" (5).
** Nao se aplica (6).
Fonte: Dados da pesquisa.
A Tabela 19 apresenta uma analise detalhada das variaveis relacionadas ao
constructo Permanéncia de alunos na Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Cada
variavel (Q57 a Q61) reflete a percepcdo dos participantes sobre a satisfacdio com

diferentes servicos e beneficios oferecidos pela instituicdo, que influenciam sua decisao

de permanecer nela.

Na varidvel Q57 (Estou satisfeito com as Bolsas de Estudo ofertadas pela UFPel),
amédia ¢ de 3,1519 e a mediana de 3, sugerindo uma leve tendéncia a satisfacdo com as
bolsas de estudo, enquanto a mediana indica que a resposta mais comum ¢ a indiferenga.
O desvio padrao de 1,1265 revela uma variabilidade moderada nas respostas, indicando
opinides diversas entre os alunos. As frequéncias observadas para cada alternativa sdo:
70 alunos escolheram "Discordo totalmente" (1), 158 escolheram "Discordo" (2), 291
escolheram "Indiferente" (3), 209 escolheram "Concordo" (4) e 108 escolheram

"Concordo totalmente" (5).

Para a variavel Q58 (Estou satisfeito com a Moradia Estudantil ofertada pela
UFPel), a média ¢ de 3,0302 e a mediana de 3, sugerindo uma tendéncia de indiferenca
em relacdo a moradia estudantil. O desvio padrao de 0,8244 mostra que as respostas sao

mais concentradas em torno da média, indicando uma variabilidade relativamente baixa.



117

As frequéncias observadas sdao: 39 alunos escolheram "Discordo totalmente" (1), 64
escolheram "Discordo" (2), 475 escolheram "Indiferente" (3), 73 escolheram "Concordo"

(4) e 45 escolheram "Concordo totalmente" (5).

Na variavel Q59 (Estou satisfeito com o Auxilio Alimentagdo ¢ o Auxilio
Transporte, oferecidos pela UFPel), a média ¢ de 3,4295 e a mediana de 3, indicando uma
ligeira satisfacdo com esses auxilios, enquanto a mediana sugere indiferenga. O desvio
padrao de 1,0403 revela uma dispersio moderada nas respostas, refletindo uma
diversidade de opinides entre os alunos. As frequéncias observadas sdo: 35 alunos
escolheram "Discordo totalmente" (1), 82 escolheram "Discordo" (2), 315 escolheram
"Indiferente" (3), 209 escolheram "Concordo" (4) e 139 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Para a variavel Q60 (Estou satisfeito com a Assisténcia Psicologica oferecida pela
UFPel), a média ¢ de 2,8800 e a mediana de 3, indicando uma baixa satisfagdo com a
assisténcia psicologica, com a mediana sugerindo indiferenca. O desvio padrao de 0,9448
mostra que as respostas tém uma variagdo moderada. As frequéncias observadas sdo: 73
alunos escolheram "Discordo totalmente" (1), 98 escolheram "Discordo" (2), 411
escolheram "Indiferente" (3), 76 escolheram "Concordo" (4) e 42 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Na variavel Q61 (Estou satisfeito com o Restaurante Universitario (RU) da
UFPel), a média ¢ de 3,3026, sugerindo uma tendéncia de satisfacdo com o restaurante
universitario, e a mediana de 4 indica que muitos alunos estdo satisfeitos. No entanto, o
desvio padrdao de 1,3351 revela uma maior dispersdo nas respostas, indicando uma
diversidade significativa de opinides. As frequéncias observadas sdao: 144 alunos
escolheram "Discordo totalmente" (1), 161 escolheram "Discordo" (2), 162 escolheram
"Indiferente" (3), 345 escolheram "Concordo" (4) e 206 escolheram "Concordo

totalmente" (5).

Em sintese, as variaveis Q57 e Q58 mostram uma leve satisfacdo com as bolsas
de estudo e a moradia estudantil, respectivamente, com muitas respostas indicando
indiferenca. As variaveis Q59 e¢ Q61 indicam uma leve satisfagdo com os auxilios
alimentacdo e transporte, € com o restaurante universitario. No entanto, a variavel Q60
destaca a assisténcia psicoldgica como uma area critica de menor satisfagdo.Na proxima

secdo, proceder-se-a a valida¢do de cada um dos construtos estudados nesta pesquisa.
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8.4 Validacao individual dos construtos

A validagao individual dos construtos foi realizada por meio de analise fatorial
confirmatoria, utilizando-se o método de maxima verossimilhanga para estimar os
parametros. Nesta se¢do, foram analisados os sete construtos que constituiam o modelo
inicial: Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico,

Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo.

Na etapa seguinte, apresenta-se a associagdo entre as variaveis através de figuras,
seguidas pelos coeficientes estimados e pelos indices de ajuste do modelo, dispostos em
tabelas. Embora ndo haja consenso na literatura quanto aos valores de referéncia para os
indices de ajuste, Hooper et al. (2008) sugerem que um bom modelo ajustado exibe um
qui-quadrado ndo significativo ao nivel de 5% ou uma razdo entre qui-quadrado e graus
de liberdade de até 5. Os valores de referéncia utilizados na validagdo individual dos

construtos estdo sumarizados na tabela 20.

Tabela 20 — Valores de referenciados indices de ajuste

P . Valores reco- Autor
Indice de ajuste N
mendados referéncia
Qui-quadrado-x3(valor) 1<<5 Hooper etal.(2008)
Qui-quadrado probabilidade >0,05 Hooper etal.(2008)
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 Hooper etal.(2008)
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 Hair etal.(2013)
RMSEA-Root Mean Square
<0,05 Hooper etal.(2008)
Error of Approximation
GFI-Goodness of Fit >0,95 Leal(2018)
NFI-Normed Fit Index >0,95 Leal(2018)
CFI-Comparative Fix Index >0,95 Leal(2018)
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 Leal(2018)
Confiabilidade (KMO) > 0,7 (desejavel) Hair et al. (2013)
AlfadeCronbach >0,7 Hairetal.(2013)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Conforme a tabela 20 acima, os indices de ajuste do modelo considerados neste
estudo sdo: estatistica qui-quadrado ou relacdo entre qui-quadrado e graus de liberdade,
GFI, CFI, NFI, TLI, RMSR ¢ RMSEA. Nas proximas se¢des, serdo detalhadas as
validagcdes de cada um dos construtos que compdem este trabalho, iniciando pelo

constructo Aspectos Tangiveis.

8.4.1 Aspectos Tangiveis

O construto Aspectos Tangiveis, representado na Figura 8, foi mensurado por
meio da escala reduzida de Brayfield e Rothe’s (1951). Ele ¢ formado por oito afirmagdes

(questdes Q1 a Q8 do instrumento de pesquisa).

Figura 8 -Modelo de mensuragdo com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Aspectos Tangiveis (modelo inicial e modelo final)
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

Para ajustar o modelo, optou-se por excluir as questdes Q6 e QS8, pois ambas
contribuiam pouco para o construto. Destaca-se que, conforme apresentado na direita da
Figura 8, a varidvel Q4 teve o maior coeficiente padronizado, de 0,79. Assim, a questdo

mais relevante do construto Aspectos Tangiveis ¢: “As instalacdes fisicas da UFPel sao
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bem equipadas”. Os indices de ajuste foram calculados e estdo demonstrados na Tabela

21.

Tabela 21 —indices de ajuste do construto Aspectos Tangiveis (modelo inicial e modelo

final)

Indices de ajuste Valores Valores Vg:)oérses
recomendados iniciais ajuste
Qui-quadrado-x2(valor) 201,071 28,248
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000 0,001
Grausde Liberdade 14,000 9,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 14,362 3,139
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,048 0,020
RMSEA-Root Mean Square Error of <0,05 0,110 0,044

Approximation
GFI-Goodness of Fit >0,95 0,922 0,991
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,916 0,985
CFI-Comparative Fix Index >0,95 0,922 0,989
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,882 0,982
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,854 0,856
Alfa de Chronbach >0,7 0,824 0,804

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 21 compara os valores dos indices de ajuste dos modelos inicial e final
do construto Aspectos Tangiveis. Observa-se uma inadequa¢do no modelo inicial,
evidenciada pela razdo do qui-quadrado/graus de liberdade, que apresenta o valor de
14,362, superior a 5. Apds o ajuste, esse indice diminui para 3,139, atendendo ao
parametro de um bom ajuste, que deve ser menor ou igual a 5. O RMSR (Root Mean
Square Residual) reduziu de 0,048 para 0,020, e o RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation) passou de 0,110 para 0,044, ambos dentro dos limites recomendados,

sugerindo uma melhoria na adequagao do modelo.

Os indices GFI (Goodness of Fit Index), NFI (Normed Fit Index), CFI
(Comparative Fit Index) e TLI (Tucker-Lewis Index) também melhoraram
significativamente. O GFI aumentou de 0,922 para 0,991, o NFI de 0,916 para 0,985, o
CFI de 0,922 para 0,989 e o TLI de 0,882 para 0,982, todos superiores aos valores

recomendados de > 0,95, indicando uma excelente adequacao do modelo apds o ajuste.
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Para avaliar a confiabilidade do modelo foram utilizados o teste KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) e o Alfa de Cronbach. A confiabilidade medida pelo Teste KMO (> 0,7
desejavel) permaneceu satisfatoria, com valores de 0,854 no modelo inicial e 0,856 apds
o ajuste. O Alfa de Cronbach, que deve ser > 0,7 para indicar uma boa consisténcia interna
do construto, também se manteve adequado, com valores de 0,824 no modelo inicial e

0,804 apos o ajuste.

Em suma, os valores satisfatorios dos indices de ajuste global e de confiabilidade
indicam que o modelo ¢ valido para representar e medir o construto Aspectos Tangiveis
na amostra estudada. E importante ressaltar que o processo de ajuste de modelos é
fundamental para garantir que as analises estatisticas e as inferéncias sejam confiaveis e
consistentes, proporcionando maior validade e robustez as conclusdes obtidas na
pesquisa. Sendo assim, entende-se que o construto Aspectos Tangiveis foi plenamente
validado. Procede-se, portanto, a validagdo individual do construto Confiabilidade,

apresentado na proxima secao.
8.4.2Confiabilidade

O construto Confiabilidade, representado na Figura 9, ele ¢ formado por seis

afirmagdes (questoes Q9 a Q14 do instrumento de pesquisa).

Figura 9 —Modelo de mensuracao com os coeficientes padronizados das varidveis do construto

Confiabilidade (modelo inicial e modelo final)
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.
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Para ajustar o modelo, adotou-se a estratégia de incluir uma covariancia entre os
erros das questdes Q9 e Q10, pois a percepcdo de que a UFPel cumpre com os prazos
estabelecidos esta consonante com a percep¢do de que o tempo de espera para
recebimento de servigos na UFPel ¢ adequado. Além disso, incluiu-se uma covariancia
entre os erros das questdes Q11 e Q14, considerando que a percepgao de se sentir seguro
com as informagdes recebidas pela UFPel estd consonante com a percepgao de que os

servigos oferecidos pela UFPel atendem as necessidades de seus alunos.

Destaca-se que, conforme apresentado a direita da Figura 9, no que diz respeito
aos coeficientes padronizados, as questdes Q11 ("Me sinto seguro com as informagdes
recebidas pela UFPel") e QI3 ("Confio nos servigos prestados pela UFPel")
demonstraram maior relevancia para o construto Confiabilidade, com coeficientes de 0,75
e 0,73, respectivamente. Os indices de ajuste foram calculados e estio demonstrados na

Tabela 22.

Tabela 22 — Indices de ajuste do construto Confiabilidade (modelo inicial e modelo final)

Valores ap6s

indices De ajuste Valores recomendados Valores ajuste
iniciais

Qui-quadrado-x2(valor) 150,037 24,166
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000 0,000
GrausdeLiberdade 9,000 7,000
Qui-quadrado/Graus deLiberdade <5 16,671 3,452
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,043 0,019
RMSEA-Root Mean Square Error of <0,05 0,119 0,047
Approximation

GFI-Goodness of Fit >0,95 0,957 0,993
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,924 0,988
CFI-Comparative Fix Index >0,95 0,928 0,991
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,881 0,981
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,833 0,833
Alfa de Chronbach >0,7 0,813 0,813

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 22 apresenta uma comparagdo detalhada entre os indices de ajuste do
modelo inicial e do modelo final para o construto Confiabilidade. Os graus de liberdade
diminuiram de 9 para 7 com o ajuste. A razao do qui-quadrado/graus de liberdade passou

de 16,671 para 3,452, atendendo ao parametro recomendado de ser menor ou igual a 5,
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indicando um bom ajuste do modelo. O RMSR (Root Mean Square Residual) reduziu de
0,043 para 0,019, e o RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) passou de
0,119 para 0,047, ambos dentro dos limites recomendados, sugerindo uma melhoria na

adequacdo do modelo.

Os indices GFI (Goodness of Fit Index), NFI (Normed Fit Index), CFI
(Comparative Fit Index) e TLI (Tucker-Lewis Index) também melhoraram
significativamente. O GFI aumentou de 0,957 para 0,993, o NFI de 0,924 para 0,988, o
CFI de 0,928 para 0,991 e o TLI de 0,881 para 0,981, todos superiores aos valores

recomendados de > 0,95, indicando uma excelente adequacao do modelo apds o ajuste.

A confiabilidade medida pelo Teste KMO (> 0,7 desejavel) permaneceu
satisfatoria, com valores de 0,833 tanto no modelo inicial quanto no ajustado. O Alfa de
Cronbach, que deve ser > 0,7 para indicar uma boa consisténcia interna do construto,

também se manteve adequado, com valores de 0,813 no modelo inicial e ap6s o ajuste.

Em conclusdo, os valores satisfatorios dos indices de ajuste global e de
confiabilidade indicam que o modelo final ¢ adequado para representar ¢ medir o
construto Confiabilidade na amostra estudada. A melhoria significativa nos indices apds
os ajustes confirma que o processo de refinamento do modelo foi eficaz, resultando em
analises estatisticas mais confidveis e consistentes. Sendo assim, entende-se que o
construto Confiabilidade foi plenamente validado.Na proxima secao procede-se a

validacao do construto Relacionamento.

8.4.3 Relacionamento

O construto Relacionamento, representado na Figura 10, ele ¢ formado por nove

afirmacdes (questdes Q15 a Q23 do instrumento de pesquisa).
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Figura 10 —-Modelo de mensuragdo com os coeficientes padronizados das variaveis do construto
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

Para validar este construto, adotou-se a estratégia de excluir a questdo QI19;
adicionalmente, foram incluidas covariancias entre os erros das seguintes questdes: Q15
("Os servidores da UFPel sdo prestativos") e Q16 ("Os servidores da UFPel fornecem
informacdes precisas"), indicando a conexdo entre essas duas afirmagdes; Q15 e Q22,
onde Q15 indica que "os servidores da UFPel sdo prestativos" e Q22 indica que "os
servidores da UFPel tentam auxiliar no atendimento das necessidades dos alunos, mesmo

quando isso vai além de suas obrigacdes", mostrando uma relagado entre elas.

Também foram adicionadas covariancias entre Q16 ("Os servidores, técnico-
administrativos e docentes, da UFPel fornecem informagdes precisas") e Q20 ("Os
servidores, técnico-administrativos e docentes, da UFPel sdo capazes de responder as
minhas duvidas"), reforcando a precisdo das informagdes fornecidas; Q17 ("Os
servidores, técnico-administrativos e docentes, da UFPel sao educados") e Q22 ("Os
servidores, técnico-administrativos e docentes, da UFPel tentam auxiliar no atendimento

das minhas necessidades, mesmo quando isso vai além de suas obrigacdes"),
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demonstrando a relacdo entre a cortesia dos servidores e seu esfor¢o em auxiliar os
alunos; e Q20 ("Os servidores, técnico-administrativos e docentes, da UFPel sdo capazes
de responder as minhas duvidas") e Q21 ("Os servidores, técnico-administrativos e
docentes, da UFPel me parecem qualificados"), destacando a capacidade de resposta as

duvidas e a qualificagdo percebida dos servidores.

Além disso, a andlise dos coeficientes padronizados apds o ajuste, conforme
ilustrado na imagem a direita da Figura 10, revelou que a Q18 ("Os servidores, técnico-
administrativos e docentes, da UFPel estdo dispostos a me ajudar") apresentou o maior
coeficiente (0,81), sugerindo que esta afirmacdo ¢ a mais relevante para o construto
Relacionamento. Em seguida, as questoes Q15 ("Os servidores, técnico-administrativos
e docentes, da UFPel sdo prestativos") e Q17 ("Os servidores, técnico-administrativos e
docentes, da UFPel sdo educados") obtiveram coeficientes padronizados de 0,74. Com
essas modificagdes, o modelo demonstrou-se adequado, conforme os resultados

apresentados na Tabela 23.

Tabela 23 — Indices de ajuste do construto Relacionamento (modelo inicial e modelo final)

; Valores reco-  Valores inici- Van’res
Indices de ajuste s s apos
ajuste

Qui-quadrado-x2(valor) 353,640 71,416
Qui-quadradoprobabilidade >0,05 0,000 0,000
GrausdeL iberdade 27,000 19,000
Qui-quadrado/Graus deLiberdade <5 13,098 3,759
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,038 0,017
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,105 0,050
Error of Approximation
GFIl-Goodness ofFit >0,95 0,931 0,985
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,914 0,983
CFI-Comparative Fix Index >0,95 0,920 0,987
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,893 0,976
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,905 0,905
AlfadeChronbach >0,7 0,875 0,875

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Tabela 23 apresenta uma comparacao entre os indices de ajuste do modelo
inicial e do modelo final para o construto Relacionamento. Os graus de liberdade foram
reduzidos de 27 para 19, e a razdo do qui-quadrado/graus de liberdade diminuiu de 13,098
para 3,759, agora atendendo ao parametro recomendado de ser menor ou igual a 5, o que
indica um bom ajuste do modelo. O RMSR (Root Mean Square Residual) reduziu de
0,038 para 0,017, ¢ o RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) passou de
0,105 para 0,050, ambos dentro dos limites recomendados, sugerindo uma melhoria na

adequacdo do modelo.

Os indices GFI (Goodness of Fit Index), NFI (Normed Fit Index), CFI
(Comparative Fit Index) e TLI (Tucker-Lewis Index) também melhoraram
significativamente. O GFI aumentou de 0,931 para 0,985, o NFI de 0,914 para 0,983, o
CFI de 0,920 para 0,987, ¢ o TLI de 0,893 para 0,976, todos superiores aos valores

recomendados de > 0,95, indicando uma excelente adequacao do modelo apds o ajuste.

A confiabilidade medida pelo Teste KMO (> 0,7 desejavel) manteve-se
satisfatoria, com valores de 0,905 tanto no modelo inicial quanto no ajustado. O Alfa de
Cronbach, que deve ser > 0,7 para indicar uma boa consisténcia interna do construto,

também se manteve adequado, com valores de 0,875 no modelo inicial e apos o ajuste.

Em conclusdo, os indices de ajuste e confiabilidade apresentados na Tabela 24
mostram que o modelo final ¢ significativamente mais adequado para representar e medir
o construto Relacionamento na amostra estudada. A reducao no valor do qui-quadrado e
na razdo qui-quadrado/graus de liberdade, juntamente com as melhorias nos indices
RMSR, RMSEA, GFI, NFI, CFI e TLI, indicam que o modelo ajustado possui uma
excelente adequacgdo. A consisténcia interna do modelo, medida pelo Teste KMO e pelo

Alfa de Cronbach, manteve-se satisfatoria, confirmando a robustez do modelo.

Esses resultados destacam a eficacia do processo de refinamento do modelo,
garantindo andlises estatisticas mais confidveis e inferéncias consistentes. Com esses
ajustes, o construto Relacionamento foi validado com sucesso. Na proxima se¢do, realiza-

se a validagao do construto Valor Publico.
8.4.4 Valor Publico

O construto Valor Publico, representado na Figura 11, ele ¢ formado por oito

afirmacdes (questoes Q24 a Q31 do instrumento de pesquisa).
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Figura 11 — Modelo de mensuracao com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Valor Publico (modelo inicial ¢ modelo final)
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Fonte: Elabora da pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

Com o proposito de ajustar o modelo, eliminou-se a varidvel Q24 devido ao
superajustamento necessario causado pelo elevado numero de covariancias exigido para
que ela se alinhasse ao construto. Além disso, a variavel Q26 foi excluida por sua baixa
representatividade no modelo. Importante destacar que, de acordo com Ravanello (2022),
a variavel Q26 ("As informagdes divulgadas pelo '6rgdo publico X' sdo suficientes para
demonstrar a aplicacdo dos recursos publicos") também foi excluida em sua pesquisa, que

originou a escala SERVPUBLIC.

Adicionalmente, incluiram-se as covariancias entre os erros das questdes Q25 e
Q27, que indicam a conexdo entre “Parece-me justo que o governo utilize recursos
publicos para manter os servicos prestados pela UFPel” e “Ao utilizar os servigos da
UFPel, sinto que meus direitos de cidaddo sdo respeitados”. Ou seja, essas duas questdes
estdo ligadas pela percepgdo de justica no uso de recursos publicos e o reconhecimento

do respeito aos direitos dos cidadaos ao utilizar esses servigos.
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Em seguida, foi adicionada a covariancia entre Q25 e Q28, que indicam a conexao
entre “Parece-me justo que o governo utilize recursos publicos para manter os servi¢os
prestados pela UFPel” e “Procuro preservar os bens publicos disponibilizados pela
UFPel”. Esta rela¢ao se da no sentido de ambas se relacionarem com a valorizacao ¢
preservacao dos recursos publicos, refletindo um senso de responsabilidade civica e

justica na utilizacdo e manutengao dos bens e servicos fornecidos pela UFPel.

No que diz respeito aos coeficientes padronizados, destaca-se a Q30 ("A UFPel
tem um bom desempenho para a sociedade") com um percentual de importancia de 0,82,
indicando que esta afirmagdo ¢ a mais relevante para o construto de Valor Publico. Em
seguida, a Q29 ("A UFPel ¢ profissionalmente reconhecida, sendo efetiva e eficiente em
suas a¢des") apresentou um coeficiente de 0,76. A Tabela 24 apresenta os indices de ajuste

dos modelos inicial e final do construto.

Tabela 24 — indices de ajuste do construto Valor Piiblico (modelo inicial e modelo final)

ind_ices de Valores Valores VaI’ores
e recomendados Iniciais ijlj):te

Qui-quadrado-x3(valor) 403,339 22,688
Qui-quadradoprobabilidade >0,05 0,000 0,002
GrausdeL iberdade 20,000 7,000
Qui-quadrado/Graus deLiberdade <5 20,167 3,241
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,034 0,009
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,132 0,045
Error of Approximation

GFI-Goodness of Fit >0,95 0,904 0,993
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,872 0,989
CFl-Comparative Fix Index >0,95 0,878 0,993
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,829 0,984
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,870 0,843
AlfadeChronbach >0,7 0,833 0,820

Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise detalhada da Tabela 24 revela uma evolucao significativa nos indices de

ajuste do construto Valor Publico apds os ajustes realizados. O valor dos graus de
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liberdade foi reduzido de 20 para 7, refletindo um modelo mais simplificado e ainda
robusto o suficiente para explicar as varidveis observadas. A razdo Qui-quadrado/graus
de liberdade caiu significativamente de 20,167 para 3,241, agora dentro do valor
recomendado de < 5, indicando uma melhor proporcao entre a variabilidade explicada e

o numero de parametros estimados.

O RMSR (Root Mean Square Residual) reduziu de 0,034 para 0,009, bem abaixo
do limite recomendado de < 0,08, sugerindo uma excelente precisao do modelo ajustado.
O RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) também caiu significativamente
de 0,132 para 0,045, agora dentro dos limites recomendados, indicando uma melhor
aproximacdo dos dados observados. Os indices GFI (Goodness of Fit Index), NFI
(Normed Fit Index), CFI (Comparative Fit Index) e TLI (Tucker-Lewis Index) mostraram
melhorias significativas. O GFI aumentou de 0,904 para 0,993, o NFI de 0,872 para 0,989,
o CFI de 0,878 para 0,993, e o TLI de 0,829 para 0,984, todos superiores aos valores

recomendados de > 0,95, indicando uma excelente adequacao do modelo apds o ajuste.

A confiabilidade medida pelo Teste KMO, que deve ser > 0,7, manteve-se
satisfatoria, com valores de 0,870 no modelo inicial e 0,843 apds o ajuste. O Alfa de
Cronbach, que deve ser > 0,7 para indicar uma boa consisténcia interna do construto,
também se manteve adequado, com valores de 0,833 no modelo inicial e 0,820 apos o

ajuste, garantindo a robustez do modelo ajustado.

Em conclusdo, os indices de ajuste e confiabilidade apresentados na Tabela 15
mostram que o modelo final ¢ significativamente mais adequado para representar e medir
o construto Valor Publico na amostra estudada. A reducdo no valor do Qui-quadrado e na
razao Qui-quadrado/graus de liberdade, juntamente com as melhorias nos indices RMSR,
RMSEA, GFI, NFI, CFI e TLI, indicam que o modelo ajustado possui uma excelente
adequacdo. A consisténcia interna do modelo, medida pelo Teste KMO e pelo Alfa de
Cronbach, manteve-se satisfatoria, confirmando a robustez do modelo. Esses resultados
destacam a eficacia do processo de refinamento do modelo, garantindo analises
estatisticas mais confiaveis e inferéncias consistentes. Com esses ajustes, o construto

Valor Publico foi validado com sucesso.

Destaco que, para alcancar um dos objetivos desta pesquisa, que € propor
melhorias ao instrumento original SERVPUBLIC, foi realizada a inclusdo de variaveis

adicionais em relagdo ao instrumento original. Esta inclusdo teve como proposito
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aumentar a confiabilidade, a qualidade e a relevancia do questionario. Os itens
adicionados foram cuidadosamente selecionados por sua pertinéncia e formulagdo
adequada, contribuindo para a elevacdo da qualidade do construto e a ampliagdo da

validade do instrumento de medicao.

As variaveis incluidas foram Q29 (“A UFPel ¢ profissionalmente reconhecida,
sendo efetiva e eficiente em suas agoes”), Q30 (“A UFPel tem um bom desempenho para
a sociedade) e Q31 (“A UFPel atua de maneira eticamente correta”) no construto Valor
Publico. A inclusdo dessas variaveis foi motivada pela necessidade de aumentar a
variancia comum, reduzir o erro aleatdrio e aumentar a correlacdo média entre os itens. A
adi¢ao de mais itens que medem o mesmo construto tende a aumentar a variancia comum
entre eles, pois amplia a possibilidade de captar diferentes aspectos do construto,

refletindo uma maior parte da variancia total.

A inclusdo das variaveis Q29, Q30 e Q31 ¢ particularmente importante porque
cada uma delas aborda aspectos distintos e cruciais do Valor Publico. A variavel Q29, que
afirma que "A UFPel ¢ profissionalmente reconhecida, sendo efetiva e eficiente em suas
acdes", captura a percepgao de eficacia e eficiéncia institucional, refletindo a capacidade
da UFPel de alcancar seus objetivos com competéncia. A variavel Q30, que diz que "A
UFPel tem um bom desempenho para a sociedade", destaca a percepcao de que a
universidade traz beneficios significativos para a comunidade, sublinhando seu impacto
social positivo. A variavel Q31, que afirma que "A UFPel atua de maneira eticamente
correta", enfatiza a importancia da ética nas operagdes da universidade, um aspecto vital

para a legitimidade e a confianga publica.

Além disso, a inclusdo de mais itens ajuda a reduzir o impacto do erro aleatorio.
Em conjuntos de dados com poucos itens, a variancia observada pode ser mais afetada
por erros especificos de cada item. Com a adi¢do de mais itens, esses erros tendem a se
cancelar mutuamente, proporcionando uma estimativa mais precisa da verdadeira
consisténcia interna. O Alfa de Cronbach, que depende da correlagdo média entre os itens,
também ¢é beneficiado pela inclusdo de mais itens. Com um maior numero de itens, ha
mais pares de correlagdes, e mesmo que algumas correlagcdes sejam baixas, a média geral

tende a aumentar se os itens adicionais estdo suficientemente relacionados ao construto.

E importante ressaltar que todas as cargas fatoriais das assertivas Q29, Q30 e Q31

foram altamente significativas, sendo 0,76, 0,82 e 0,71, respectivamente, indicando um
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Otimo ajustamento ao construto. A validagdao do construto sem as variaveis mencionadas
apresenta um Alfa de Cronbach de 0,706, enquanto a inclusdo das variaveis Q29, Q30 e
Q31 eleva o Alfa de Cronbach para 0,833. Esse aumento substancial no Alfa de Cronbach
demonstra a eficacia da inclusao dessas varidveis em melhorar a consisténcia interna do

construto Valor Publico.

Em suma, a inclusao das variaveis Q29, Q30 ¢ Q31 no construto Valor Publico foi
essencial para melhorar a precisdo, relevancia e consisténcia do instrumento de medigao.
O aumento no Alfa de Cronbach de 0,706 para 0,833 demonstra uma melhoria
significativa na consisténcia interna do construto, refor¢ando a validade do questiondrio

e, consequentemente, a robustez da pesquisa.

Essas adi¢des proporcionam uma base soOlida para andlises subsequentes,
assegurando que os dados coletados reflitam com maior fidelidade a realidade
investigada. A especificidade e a relevancia dessas variaveis enriquecem a analise,
permitindo uma compreensao mais abrangente e detalhada do Valor Publico, crucial para
a eficacia da pesquisa. Na proxima secdo, realiza-se a validacdo do construto

Transparéncia.

8.4.5 Transparéncia

O construto Transparéncia, representado na Figura 12, ele ¢ formado por nove

afirmacgdes (questdoes Q32 a Q40 do instrumento de pesquisa).
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Figura 12 — Modelo de mensuragdo com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Transparéncia (modelo inicial e modelo final)
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Fonte: Elabora da pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

Na andlise do modelo de mensuracdo do construto Transparéncia, algumas
modificacdes foram realizadas para aprimorar a precisdo e a adequagdo do modelo.
Primeiramente, a questdo Q38 foi eliminada para simplificar a estrutura e remover o
excesso de covariancias que essa variavel exigia para a validacao do construto. A exclusao
de variaveis que possam introduzir ruido ou distor¢des na andlise ¢ importante, pois
covariancias excessivas podem indicar redundancia ou problemas de colinearidade

(TABACHNICK, FIDELL e ULLMAN, 2013).

Além disso, foram incorporadas covariancias entre os erros de algumas questdes
para refletir inter-relagdes que ndo haviam sido consideradas no modelo inicial. As
covariancias adicionadas foram entre os erros das questdes Q32 ("Tenho a oportunidade
de avaliar os servigos oferecidos pela UFPel") e Q33 ("A UFPel disponibiliza amplo
acesso as suas informagdes"); e entre Q34 ("A UFPel possui formas eficientes de
comunicagdo com os alunos") e Q39 ("As informagdes sobre os servicos prestados pela

UFPel sdo transparentes").
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Adicionalmente, foi considerada a covariancia entre Q36 ("Recebo informagdes
claras sobre os servigos prestados pela UFPel") e Q37 ("Sou informado das formas de
acompanhamento do andamento dos servigos prestados pela UFPel"); e entre Q39 ("As
informacgdes sobre os servigos prestados pela UFPel sdo transparentes") ¢ Q40 ("As
formas utilizadas pela UFPel para a prestacao dos servigos sdo adequadas"). Essas
correlagdes entre erros foram adicionadas para capturar a variancia compartilhada nao
explicada pelos fatores principais, proporcionando uma representagdo mais fiel das inter-

relacdes entre os indicadores.

Destaca-se que, no modelo ajustado, a questdo com o maior coeficiente
padronizado ¢ Q36, com um valor de 0,80. Isso indica que a questao mais relevante do
construto Transparéncia é: "Recebo informagdes claras sobre os servigos prestados pela
UFPel". Este alto coeficiente sugere que esta questdo contribui significativamente para a
compreensdo e mensuragao do construto Transparéncia no contexto estudado. Os indices

de ajuste foram calculados conforme demonstrado na Tabela 25 a seguir.

Tabela 25 — indices de ajuste do construto Transparéncia (modelo inicial e modelo final)

B Valores re- Valores Valores
Indices de ajuste comendados iniciais Apos
ajuste

Qui-quadrado-x2(valor) 327,622 40,296
Qui-quadradoprobabilidade >0,05 0,000 0,001
GrausdeL iberdade 27,000 16,000
Qui-quadrado/Graus deLiberdade <5 12,134 2,519
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,036 0,015
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,101 0,037
Error of Approximation
GFIl-Goodness ofFit >0,95 0,937 0,994
NFI-NormedFit Index >0,95 0,932 0,990
CFI-ComparativeFixIndex >0,95 0,937 0,994
TLI-Tucker-LewisIndex >0,95 0,916 0,990
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,919 0,913
Alfa de Chronbach >0,7 0,898 0,892

Fonte: Dados da pesquisa.
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A analise da Tabela 25 revela uma evolugao importante nos indices de ajuste do
construto Transparéncia apds os ajustes realizados. A relacdo qui-quadrado/graus de
liberdade, que indica a propor¢do entre a variabilidade explicada e o niimero de
parametros estimados, melhorou consideravelmente. No modelo inicial, esse indice
estava acima do valor recomendado de < 5, com 12,134, enquanto no modelo final, caiu

para 2,519, dentro do limite aceitavel.

O RMSR (Root Mean Square Residual) e o RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation), que medem o erro residual e a precisdo do modelo ajustado,
respectivamente, também apresentaram melhorias significativas. O RMSR diminuiu de
0,036 para 0,015 ¢ o RMSEA de 0,101 para 0,037, ambos agora dentro dos limites
recomendados. Os indices de ajuste GFI, NFI, CFI e TLI mostraram melhorias, com
valores aumentando de forma significativa no modelo final em compara¢do com o modelo
inicial. Todos os indices atingiram ou excederam o valor de referéncia de > 0,95,
indicando uma excelente adequacdo do modelo ajustado aos dados observados. Em
relacdo a confiabilidade do modelo, tanto o Teste KMO quanto o Alfa de Cronbach

apresentaram valores satisfatorios para ambos os modelos, indicando consisténcia nos

resultados.

Em conclusdo, os indices de ajuste e confiabilidade apresentados na Tabela 25
demonstram que o modelo final é substancialmente mais adequado para representar e
medir o construto de Transparéncia na amostra estudada. As melhorias nos indices de
ajuste, juntamente com a consisténcia interna mantida do modelo, destacam a eficacia dos
ajustes realizados, garantindo andlises estatisticas mais confidveis e inferéncias
consistentes. Com essas melhorias, o construto de Transparéncia foi validado com

sucesso. Na proxima secao procede-se a validacao do construto Igualdade e Legalidade.
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8.4.6 Igualdade e Legalidade

O construto Igualdade e Legalidade, representado na Figura 13, ele ¢ formado por

cinco afirmacodes (questdes Q41 a Q45 do instrumento de pesquisa).

Figura 13 — Modelo de mensuracdo com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Igualdade e Legalidade (modelo inicial e modelo final)

Qa1
Q41
1
Q42
Q42
1 0,61 Igualdade
. e Legalidade Q43 Igualdade
Legalidade
1

Q44

Q45

Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

No modelo de mensuragdo do construto "Igualdade e Legalidade", foram
realizadas covariancias entre os erros de algumas varidveis no modelo final, que ndo
estavam presentes no modelo inicial. As covariancias adicionadas foram entre os erros de
eq4l (Na prestagdo dos servicos na UFPel, percebo que ¢ garantida a igualdade de
tratamento entre os alunos pela instituicdo) e eq42 (Percebo que a UFPel me fornece
servicos justos comparados ao que outros alunos recebem). Essas covariancias foram
incluidas para capturar variancia comum nao explicada pelo construto "Igualdade e
Legalidade". Isso significa que hd aspectos especificos dessas variaveis que nao sao
completamente representados pelo construto principal. Ao incluir essas covariancias, o
modelo pode ajustar-se melhor aos dados observados, proporcionando uma representacao
mais precisa das inter-relacdes entre essas varidveis e melhorando a qualidade do ajuste

do modelo.



136

Destacam-se na direita da Figura 13 as questdes Q42 e Q44 (coeficientes
padronizados de 0,83 e 0,82, respectivamente). Assim, percebe-se que as questdes mais
relevantes do construto sdo: “Percebo que a UFPel me fornece servigos justos comparados
aoque outros alunos recebem” e “Os aspectos legais envolvidos na prestacao dos servigos
pelaUFPel sao cumpridos”. Os indices de ajuste do construto foram calculados na Tabela

26 que ¢ apresentada a seguir.

Tabela 26 — Indices de ajuste do construto Igualdade e Legalidade (modelo inicial e
modelo final)

B Valores reco- Valores Valo’res
Indices de ajuste mendados iniciais apos
ajuste

Qui-quadrado-x2(valor) 94,016 9,881
Qui-quadradoprobabilidade >0,05 0,000 0,020
GrausdeL iberdade 5,000 3,000
Qui-quadrado/Graus deLiberdade <5 18,803 3,294
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,022 0,008
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,127 0,046
Error of Approximation
GFI-Goodness of Fit >0,95 0,967 0,996
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,963 0,996
CFI-Comparative Fix Index >0,95 0,965 0,997
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,930 0,991
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,851 0,851
AlfadeChronbach >0,7 0,868 0,868

Fonte: Dados da pesquisa.

A andlise da Tabela 26 revela uma significativa melhoria nos indices de ajuste do

construto "Igualdade e Legalidade" apds os ajustes realizados. A relacdo qui-
quadrado/graus de liberdade, que indica a propor¢ao entre a variabilidade explicada e o
nimero de parametros estimados, melhorou consideravelmente, passando de 18,803 para
3,294. Os indices de precisao do modelo, RMSR (Root Mean Square Residual) e RMSEA
(Root Mean Square Error of Approximation), também mostraram melhorias
significativas, com o RMSR diminuindo de 0,022 para 0,008 ¢ o RMSEA de 0,127 para

0,046, ambos agora dentro dos limites recomendados.
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Os indices de ajuste global, como GFI, NFI, CFI e TLI, exibiram melhorias
substanciais, aproximando-se consideravelmente de 1 no modelo final em comparagio
com o modelo inicial, todos ultrapassando o valor de referéncia de > 0,95. Quanto a
confiabilidade do modelo, tanto o Teste KMO quanto o Alfa de Cronbach mantiveram-se
em niveis satisfatorios para ambos os modelos, registrando valores consistentes de 0,851

e 0,868, respectivamente.

Em resumo, os indices de ajuste e confiabilidade apresentados na Tabela 26
evidenciam que o modelo final ¢ significativamente mais adequado para representar e
medir o construto de "Igualdade e Legalidade" na amostra estudada, destacando a eficacia
dos ajustes realizados. As melhorias notaveis nos indices de ajuste refor¢am a validagao
mais robusta do construto. Procede-se a validagdo do construto Satisfacdo, conforme

descrito na proxima segao.

8.4.7 Satisfacao

O construto Satisfacdo, representado na Figura 14, ele ¢ formado por cinco

afirmagdes (questdoes Q46 a Q50 do instrumento de pesquisa).

Figura 14 — Modelo de mensuragdo com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Satisfagdo (modelo inicial e modelo final)

Q46

Q47

Satisfagcdo

0,32 Q48 Satisfacéo

Q49
Q49

Q50

Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.
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Para validar o construto "Satisfacdo", adotou-se a estratégia de incluir a
covariancia entre os erros das varidveis Q47 (Estou satisfeito com o atendimento prestado
pelos técnicos administrativos da UFPel) e Q49 (Os servicos prestados pela UFPel
atendem as minhas expectativas). Isso reflete uma correlagdo nao observada entre essas
duas varidveis, aprimorando o ajuste do modelo ao reconhecer que esses erros nao siao

independentes.

A variavel Q49 (Os servicos prestados pela UFPel atendem as minhas
expectativas) destacou-se como a mais importante no construto "Satisfacdo",
apresentando o maior coeficiente padronizado tanto no modelo inicial (0,86) quanto no
modelo final (0,89). Essa alta pontuagao indica que a satisfagdo com os servigos prestados
pela UFPel, no que diz respeito ao atendimento das expectativas dos usudrios, ¢ um fator
critico na mensuragdo geral do construto. Os indices do modelo sdo apresentados na

Tabela 27.

Tabela 27 — indices de ajuste do construto Satisfagio (modelo inicial e modelo final)

. Valores reco- Valores Valo,re-
Indices de ajuste mendados = AeTafs sz_ipos
ajuste
Qui-quadrado-x3(valor) 51,515 13,218
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000 0,010
Graus de Liberdade 5,000 4,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 10,303 3,305
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,021 0,011
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,092 0,046
Error of Approximation
GFIl-Goodness of Fit >0,95 0,983 0,995
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,980 0,995
CFl-Comparative Fix Index >0,95 0,982 0,996
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,963 0,991
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,851 0,851
Alfa de Chronbach >0,7 0,865 0,868

Fonte: Dados da pesquisa.
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A Tabela 27 apresenta uma analise comparativa dos indices de ajuste do construto
"Satisfag@o" entre 0 modelo inicial € 0 modelo apos ajustes. A relagdo qui-quadrado/graus
de liberdade, que deve ser < 5, melhorou significativamente no modelo final, passando
de 10,303 para 3,305. Os indices de precisdo do modelo, RMSR (Root Mean Square
Residual) e RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), também apresentaram
melhorias, com 0 RMSR diminuindo de 0,021 para 0,011 e o RMSEA de 0,092 para
0,046, ambos agora dentro dos limites recomendados. Os indices de ajuste global, como
GFI, NFI, CFI e TLI, mostraram melhorias substanciais no modelo final. O GFI aumentou
de 0,983 para 0,995, o NFI de 0,980 para 0,995, o CFI de 0,982 para 0,996 ¢ o TLI de

0,963 para 0,991. Todos esses indices ultrapassaram o valor de referéncia de > 0,95.

Quanto a confiabilidade do modelo, tanto o Teste KMO quanto o Alfa de
Cronbach mantiveram-se consistentes para ambos os modelos, registrando valores
satisfatorios de 0,851 e 0,865 para o modelo inicial e 0,851 e 0,868 para o modelo final,
respectivamente. Em resumo, os indices de ajuste e confiabilidade da Tabela 27
demonstram que o modelo final ¢ mais adequado para representar e medir o construto de
"Satisfacdo", destacando a eficacia dos ajustes realizados. As melhorias observadas nos
indices de ajuste reforcam a validagdo mais robusta do construto. Na proxima secdo, sdo

apresentados os procedimentos para a validagdo do modelo integrado.

8.5 Validacao do modelo integrado

Nesta secdo, busca-se validar o modelo integrado, que combina construtos
validados individualmente em um unico modelo estrutural. A avaliagdo do modelo
integradofoi realizada por meio de analise fatorial confirmatoria, utilizando o método da
maxima verossimilhanga para a estimac¢do. Os indices de ajuste do modelo utilizados
nesta etapa incluem: estatistica qui-quadrado (ou a relagdo entre qui-quadrado e graus de
liberdade), GFI, CFI, NFI, TLI, RMSR e RMSEA, conforme detalhado anteriormente na
secao 7.7.1.4.

Como referéncia, foram utilizados os preceitos de Hooper et al. (2008), que
consideram um bom modelo ajustado aquele que apresenta um qui-quadrado nao
significativo ao nivel de 5% ou uma razao entre qui-quadrado e graus de liberdade inferior
ou igual a 5. Os demais valores adotados como referéncia para a validagdo do modelo

integrado foram especificados na tabela 9.
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Conforme discutido na se¢do 7.7.1.8, na modelagem de equagdes estruturais
(MEE), a inclusdo de construtos de segunda ordem ¢ importante para refletir
adequadamente as relagdes entre varidveis latentes, mesmo que isso possa impactar
negativamente os indices de ajuste do modelo (MARSH, HAU e GRAYSON, 2005). A
decisdo de incluir construtos de segunda ordem deve ser guiada pela teoria, garantindo
que o modelo reflita a estrutura tedrica proposta, mesmo que os indices de ajuste
tradicionais apresentem uma leve deterioracio (MARSH, HAU e GRAYSON, 2005;
FERREIRA-VALENTE et al., 2016).

Embora a complexidade adicional dos modelos possa resultar em desempenho
inferior em alguns indices de ajuste, essa complexidade ¢ frequentemente necessaria para
representar de forma precisa a realidade tedrica (SCHUMACKER e LOMAX, 2004).
Ademais, a parcimoOnia nao deve ser priorizada em detrimento da precisao tedrica (HAIR

et al., 2010).

A utilidade pratica do modelo e a coeréncia com a literatura existente também
justificam a adogao de critérios de ajuste menos rigorosos (FERREIRA-VALENTE et al.,
2016). Modelos que incluem construtos de segunda ordem podem oferecer maior clareza
e aplicabilidade para intervencdes praticas e decisdes estratégicas. Além disso, manter a
consisténcia com a literatura existente ¢ fundamental para a comparabilidade dos
resultados e para o desenvolvimento continuo da teoria, facilitando a continuidade e a

evolugdo da pesquisa (SORRA e NIEVA, 2004).

A seguir na Tabela 28 s3o apresentados os valores calculados para cada um dos
indices de ajuste do modelo integrado inicial proposto nesta pesquisa. Estes indices foram

utilizados para avaliar a adequa¢do do modelo, de acordo com os valores recomendados.
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Tabela 28 — Indices de ajuste do modelo integrado inicial

Valores reco-

Indices de ajuste Valores iniciais

mendados

Qui-quadrado-x2(valor) 2.749,328
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000
Grausde Liberdade - 879,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 3,128
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,041
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,044
Error of Approximation

GFI-GoodnessofFit >0,90 0,888
NFI-NormedFit Index >0,90 0,888
CFI-ComparativeFixIndex >0,90 0,921
TLI-Tucker-LewisIndex >0,90 0,914

Fonte: Dados da pesquisa.
A Tabela 28 apresenta os indices de ajuste do modelo integrado inicial,
comparando os valores recomendados com os valores obtidos no modelo. A relagdo entre
qui-quadrado e graus de liberdade (x*/df) foi de 3,128, dentro do limite recomendado de

<5, sugerindo um ajuste razoavel.

Os indices RMSR (Root Mean Square Residual) e RMSEA (Root Mean Square
Error of Approximation) obtiveram valores de 0,041 e 0,044, respectivamente, ambos
dentro dos limites recomendados (< 0,08 para RMSR e < 0,05 para RMSEA), indicando
um bom ajuste. No entanto, o GFI (Goodness of Fit Index) e o NFI (Normed Fit Index)
apresentaram valores de 0,888, abaixo do valor recomendado de > 0,90, sugerindo
necessidade de melhorias no modelo. O CFI (Comparative Fit Index) e o TLI (Tucker-
Lewis Index) tiveram valores de 0,921 e 0,914, respectivamente, dentro do limite

recomendado de > 0,90, mas ainda indicando que melhorias sdo necessarias.

Em resumo, a maioria dos indices de ajuste esta proxima ou dentro dos limites
recomendados, exceto pelo GFI e NFI, que estdo abaixo do valor ideal. Isso sugere que,
embora o modelo inicial tenha um ajuste razoavel, ainda héa espaco para melhorias para

alcancar um ajuste 6timo.
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Para validar o modelo, todas as variaveis e covariancias de cada construto do
modelo final (Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Publico,
Transparéncia, Igualdade e Legalidade, Satisfacdo) que foram analisados individualmente
foram mantidas no modelo integrado final. Além disso, foram incluidas as covariancias
entre as seguintes variaveis: Q12 e Q16, Q12 ¢ Q36, Q13 ¢ Q50, Q15 e Q47, Q23 e Q41,
Q23 eQ42,e Q27 e Q45.

A decisdo de manter todas as variaveis e covariancias de cada construto no modelo
integrado, além de adicionar covariancias especificas entre algumas variaveis, visa
capturar melhor as inter-relagdes e a complexidade do fenomeno estudado. Manter todas
as variaveis e covariancias garante que o modelo capture integralmente as dimensdes
teoricas e empiricas dos construtos analisados, assegurando que todas as influéncias
relevantes sejam consideradas e que o modelo represente de forma fiel as relagdes entre

as variaveis.

A inclusdo das covariancias especificas no modelo integrado final, citadas
anteriormente, ¢ justificada por razdes tedricas e empiricas, que ajudam a capturar as
inter-relagdes entre varidveis nao diretamente modeladas pelas relagdes principais,

permitindo um ajuste mais preciso e representativo do fendmeno estudado.

A primeira covariancia selecionada ¢ entre Q12 ("Recebo as informagodes
necessarias quanto aos servicos prestados pela UFPel") e Q16 ("Os servidores (técnico-
administrativos e docentes) da UFPel fornecem informagdes precisas"). Teoricamente,
ambas as questdes estdo relacionadas a qualidade da informacdo fornecida pelos
servidores da UFPel. A percep¢ao de receber as informagdes necessarias (Q12) esta
intimamente ligada a percepcdo de que essas informacdes sdao precisas (Q16).
Empiricamente, a alta correlacdo entre essas varidveis sugere que os respondentes que
percebem receber informagdes necessarias também tendem a perceber essas informagoes

como precisas.

A segunda covariancia ¢ entre Q12 ("Recebo as informagdes necessarias quanto
aos servicos prestados pela UFPel") e Q36 ("Recebo informacdes claras sobre os servigos
prestados pela UFPel"). Teoricamente, a clareza das informagdes (Q36) ¢ um componente
critico da percepcao de que as informagdes recebidas sdo necessarias (Q12). Informagdes

claras s@o mais facilmente compreendidas e, portanto, percebidas como necessarias.
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Empiricamente, correlagdes significativas entre essas variaveis indicam que respondentes

que acham as informacgdes necessarias também as percebem como claras.

A terceira covariancia ¢ entre Q13 ("Confio nos servigcos prestados pela UFPel")
e Q50 ("Eu recomendo a utilizagdo dos servicos prestados pela UFPel"). Teoricamente, a
confianga nos servi¢os (Q13) é um antecedente natural da recomendacao desses servicos
(Q50). Quem confia nos servicos tende a recomenda-los a outros. Empiricamente, a
correlagdo entre confianca e recomendagdo ¢ esperada, refletindo a satisfagdo e a

percepgao positiva dos servigos.

A quarta covariancia ¢ entre Q15 ("Os servidores (técnico-administrativos e
docentes) da UFPel sdo prestativos") e Q47 ("Estou satisfeito com o atendimento prestado
pelos técnicos administrativos da UFPel"). Teoricamente, a prestatividade dos servidores
(Q15) influencia diretamente a satisfagdo com o atendimento (Q47). Servidores
prestativos sao mais propensos a fornecer um atendimento que satisfaca os usuarios.
Empiricamente, uma correlacdo significativa entre essas varidveis sugere que percepgoes

de prestatividade estdo fortemente associadas a satisfagdo com o atendimento.

A quinta covariancia ¢ entre Q23 ("Percebo que o atendimento que recebo dos
servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel ¢ igual ao prestado para outros
alunos") e Q41 ("Na prestacao dos servigos na UFPel, percebo que ¢ garantida a igualdade
de tratamento entre os alunos pela instituigdo"). Teoricamente, ambas as questdes
abordam a percepcdo de igualdade no atendimento. A percep¢do de igualdade no
atendimento pessoal (Q23) € parte integrante da percep¢ao de igualdade institucional
(Q41). Empiricamente, a correlagdo entre essas variaveis reflete a consisténcia na

percepcao de tratamento igualitario tanto a nivel pessoal quanto institucional.

A sexta covariancia ¢ entre Q23 ("Percebo que o atendimento que recebo dos
servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel ¢ igual ao prestado para outros
alunos") e Q42 ("Percebo que a UFPel me fornece servigos justos comparados ao que
outros alunos recebem"). Teoricamente, a percep¢ao de igualdade no atendimento (Q23)
esta diretamente ligada a percepcao de justiga nos servicos (Q42). Tratar todos os alunos
de maneira igual contribui para a percep¢ao de justica. Empiricamente, a alta correlagao
entre essas variaveis sugere que percepcoes de igualdade no atendimento influenciam

fortemente a percepc¢do de justica nos servigos.
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A sétima covariancia ¢ entre Q27 ("Ao utilizar os servigos da UFPel, sinto que
meus direitos de cidaddo sdo respeitados") e Q45 ("Sinto que meus direitos como cidadado
sdo respeitados pela UFPel"). Teoricamente, ambas as questdes abordam o respeito aos
direitos do cidadao, tanto na utilizagdo dos servigos (Q27) quanto de forma geral pela
instituicao (Q45). A percepc¢ao de respeito aos direitos ¢ um indicador de tratamento justo
e ético. Empiricamente, a correlagdo entre essas variaveis reflete a percepgao coerente de

respeito aos direitos em diferentes contextos.

Em resumo, a inclusdo dessas covariancias no modelo integrado final permite
capturar inter-relagdes cruciais que ndo sao explicitamente modeladas pelas relagdes
diretas entre os construtos. Isso proporciona um modelo mais preciso e teoricamente
robusto, refletindo melhor a complexidade das percepgdes dos respondentes e
assegurando que todas as influéncias relevantes sejam consideradas. Consequentemente,
o modelo se torna mais fiel a realidade estudada, oferecendo interpretacdes mais valiosas
e aplicaveis. Apos as alteragdes necessarias para a adequacao do modelo integrado, os

indices de ajuste sdo apresentados na Tabela 29.

Tabela 29 — Indices de ajuste do modelo integrado final

Valores recomenda-

Indices de ajuste Valores finais

dos

Qui-quadrado-x2(valor) 2.454,593
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000
Graus de Liberdade - 871,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 2,818
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,039
RMSEA-Root Mean Square <0,05

Error of Approximation 0,041
GFI-Goodnessof Fit >0,90 0,901
NFI-Normed Fit Index >0,90 0,900
CFI-Comparative Fix Index >0,90 0,933
TLI-Tucker-Lewis Index >0,90 0,927

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 29 apresenta os indices de ajuste do modelo integrado final apods as

modificacdes necessarias para adequacdo. A comparagdo entre os valores recomendados
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e os valores obtidos no modelo final revela as seguintes observacgodes: O valor do qui-
quadrado (x?) diminuiu de 2.749,328 para 2.454,593, indicando uma melhora no ajuste
do modelo. O nimero de graus de liberdade reduziu de 879 para 871, o que reflete as
alteragdes feitas no modelo. A probabilidade do qui-quadrado permaneceu em 0,000,

ainda indicando que o modelo nao se ajusta perfeitamente aos dados.

A razdo Qui-quadrado / Graus de Liberdade (x?/df) diminuiu de 3,128 para 2,818,
permanecendo dentro do limite recomendado de < 5, sugerindo um ajuste melhorado e
ainda razoavel. O valor do RMSR (Root Mean Square Residual) melhorou ligeiramente
de 0,041 para 0,039, dentro do limite recomendado de < 0,08, indicando um ajuste bom
e consistente. O valor do RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) reduziu
de 0,044 para 0,041, ainda dentro do limite recomendado de < 0,05, apontando para um

bom ajuste do modelo.

O indice GFI (Goodness of Fit Index) subiu de 0,888 para 0,901, um progresso
relevante, alcangando o valor minimo recomendado de > 0,90, o que sugere que o modelo
estd mais adequado. O NFI (Normed Fit Index) também aumentou de 0,888 para 0,900,
aproximando-se do valor recomendado de > 0,90, o que reforga a melhoria no ajuste do
modelo. J& o CFI (Comparative Fit Index) passou de 0,921 para 0,933, superando o valor
recomendado de > 0,90, sinalizando um ajuste ainda melhor. O TLI (Tucker-Lewis Index)
subiu de 0,914 para 0,927, consolidando-se dentro do valor recomendado de > 0,90, o que

confirma melhorias significativas no ajuste do modelo.

Em resumo, os valores ajustados demonstram avangos importantes no ajuste do
modelo. Embora alguns indices, como o GFI e o NFI, tenham ficado proximos aos valores
recomendados, houve uma tendéncia clara de melhora em todos os indices. O RMSEA e
o RMSR, que sdo fundamentais para a avalia¢dao do erro de aproximagao e adequagdo do
modelo, estdo bem dentro dos limites recomendados. Além disso, os indices CFI e TLI
também mostraram melhorias, reforcando a adequacdo geral do modelo apds as

modificagoes.

Esses resultados sustentam a validade e confiabilidade do modelo integrado final,
representando de forma consistente as relagdes entre as varidveis estudadas nesta
pesquisa. Na proxima secao, sera apresentada uma analise detalhada do modelo integrado
para garantir uma interpretacdo completa dos resultados e a validade das conclusdes

obtidas.
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8.6 Analise do modelo e discussao

Realizadas as validagdes dos construtos e do modelo integrado, nesta se¢ao sao
analisadas as relagdes encontradas no modelo integrado final. O objetivo € interpretar os
indices em conjunto com o embasamento tedrico e o contexto deste estudo. Com isso,

apresenta-se a sintese dos resultados obtidos neste trabalho.

8.6.1 Analise da relacao encontrada entre os construtos

A Tabela 30, apresentada a seguir, exibe as cargas fatoriais dos construtos
relacionados ao SERVPUBLIC. Ela oferece uma visdo da forga e direcao das relagdes

entre os construtos e o ServPublic.

Tabela 30: Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao SERVPUBLIC

Construto/Variavel Diregao Construto/Variavel Carga
Aspectos_Tangiveis <--- ServPublic 0,571
Confiabilidade <--- ServPublic 0,836
Valor Publico <--- ServPublic 0,738
Relacionamento <--- ServPublic 0,706
Transparéncia <--- ServPublic 0,799
Igualdade e Legalidade <--- ServPublic 0,805
Satisfacao <--- ServPublic 0,855

Fonte: Dados da pesquisa.

As cargas fatoriais indicam a clareza entre os construtos Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Valor Publico, Relacionamento, Transparéncia, Igualdade e Legalidade,
e Satisfacdo com o ServPublic, refletindo a importancia de cada um na formacdo do

construto central.

O construto Aspectos Tangiveis apresenta uma carga fatorial de 0,571, sugerindo
uma correlacdo moderada com o ServPublic. Esta carga indica que os aspectos tangiveis
dos servigos publicos tém uma influéncia significativa, mas ndo predominante, sobre a
percepcao geral de ServPublic. Os aspectos tangiveis englobam fatores como a
infraestrutura fisica e a aparéncia dos servigos oferecidos, que, embora importantes, nao

sdo os principais determinantes da avaliagdo global dos servigos publicos.
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Para o construto Confiabilidade que possui uma carga fatorial de 0,836, indicando
uma correlacdo forte com o ServPublic. Esta alta carga fatorial sugere que a
confiabilidade ¢ um dos fatores mais criticos na avaliagdo dos servigos publicos,
destacando a importancia de confiar na execu¢ao e na entrega dos servigos. A
confiabilidade envolve a consisténcia e a precisdo dos servicos prestados, influenciando

diretamente a confianc¢a dos cidaddos nas institui¢des publicas.

O construto Valor Publico mostra uma carga fatorial de 0,738, indicando uma
correlagdo forte e significativa com o ServPublic. Esta relagdo destaca a importancia
percebida do valor agregado que os servigos publicos proporcionam a sociedade. O valor
publico abrange a percepcao dos beneficios sociais e econdomicos que os servigos publicos
trazem, refor¢ando a legitimidade e a aceitagdo dos servigos oferecidos pelas instituigdes

governamentais.

O construto Relacionamento tem uma carga fatorial de 0,706, também refletindo
uma correlagdo forte com o ServPublic. Este resultado sugere que a qualidade das
relagdes entre os provedores de servigos publicos e os cidadaos € um fator importante na
avaliagdo global do ServPublic. Um bom relacionamento implica em interagdes
respeitosas, eficientes e empaticas, que sdo fundamentais para a satisfagao e a confianga

dos usuarios dos servicos publicos.

A Transparéncia apresenta uma carga fatorial de 0,799, sugerindo uma correlacao
muito forte com o ServPublic. Esta carga indica que a transparéncia nos processos € na
comunicagdo dos servicos publicos € essencial para a percepg¢ao positiva do ServPublic.
A transparéncia envolve a clareza, a acessibilidade e a abertura das informacoes
relacionadas aos servicos, permitindo que os cidadaos acompanhem e compreendam as

acOes e decisdes das institui¢des publicas.

O construto Igualdade e Legalidade possui uma carga fatorial de 0,805, refletindo
uma correlagdo muito forte com o ServPublic. Esta alta carga fatorial sugere que a
percepcao de igualdade e aderéncia a legalidade nos servigos publicos ¢ fundamental para
a avaliagdo global do ServPublic. A igualdade e a legalidade referem-se a justica, a
imparcialidade e a conformidade com as leis nos processos e servicos oferecidos,

promovendo um ambiente de confianga e equidade para todos os cidadaos.

O construto Satisfacdo apresenta a maior carga fatorial, 0,855, indicando uma

correlagdo extremamente forte com o ServPublic. Esta carga elevada sugere que a
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satisfacao dos cidaddos com os servigos publicos ¢ o fator mais influente na percepgao
do ServPublic, destacando a importancia de entender, atender e superar as expectativas
dos usudrios. A satisfacdo ¢ um reflexo direto da qualidade, da eficiéncia e da eficacia dos
servicos publicos, sendo crucial para a legitimidade e a aceitagdo das agdes

governamentais.

Em conclusao, a andlise da tabela revela que todos os construtos analisados tém
uma correlagao significativa com o ServPublic, sendo que Confiabilidade, Transparéncia,
Igualdade e Legalidade, e Satisfacdo apresentam as maiores cargas fatoriais. Entre eles, a
Satisfacdo se destaca como o construto com a maior carga fatorial, evidenciando sua
importancia primordial na avaliagdo dos servigos publicos. Para melhorar a percepcao
dos servigos publicos, € crucial focar na satisfacdo dos cidaddos, garantindo que suas
necessidades e expectativas sejam plenamente atendidas, promovendo assim uma

imagem positiva e confidvel das institui¢des publicas.

Atabela 31 a seguir apresenta as cargas fatoriais e as contribui¢des indiretas das
variaveis associadas aos construtos de Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,

Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfacao.

Tabela 31: Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao SERVPUBLIC com Cargas
Dentro do Fator e Contribui¢des Indiretas

Construto/Varia-  Dire- ., Carga dentro Carga do Contribui-
vel ¢ao Construto/Variavel do fator Fator ¢do indireta
Q7 <een Aspectos Tangiveis 0,530 0,571 0,302

Q5 <--- Aspectos Tangiveis 0,627 0,571 0,358

Q4 <een Aspectos Tangiveis 0,787 0,571 0,449

Q3 <--- Aspectos Tangiveis 0,687 0,571 0,392

Q2 <een Aspectos Tangiveis 0,701 0,571 0,400

Ql <--- Aspectos Tangiveis 0,514 0,571 0,293

Q14 <ee- Confiabilidade 0,702 0,836 0,586

Q13 <--- Confiabilidade 0,735 0,836 0,614

Q12 <--- Confiabilidade 0,622 0,836 0,519

Q11 <--- Confiabilidade 0,693 0,836 0,579

Q10 <--- Confiabilidade 0,609 0,836 0,509
Construto/Varid-  Dire- < Carga dentro Carga do Contribui-
vel cdo Construto/Varidvel do fator Fator cdo indireta
Q9 <--- Confiabilidade 0,537 0,836 0,448

Q22 <--- Relacionamento 0,638 0,706 0,450

Q21 <--- Relacionamento 0,688 0,706 0,485

Q20 <-e- Relacionamento 0,657 0,706 0,463

Q18 <--- Relacionamento 0,800 0,706 0,564
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Q17 <--- Relacionamento 0,722 0,706 0,509
Qle6 <emm Relacionamento 0,623 0,706 0,439
Q15 <-e- Relacionamento 0,718 0,706 0,506
Q23 <emm Relacionamento 0,533 0,706 0,376
Q31 <--- Valor Publico 0,744 0,738 0,549
Q30 <eee Valor Pablico 0,777 0,738 0,573
Q29 <emm Valor Publico 0,767 0,738 0,566
Q28 <--- Valor Publico 0,433 0,738 0,319
Q27 <emm Valor Publico 0,648 0,738 0,478
Q25 <eee Valor Pablico 0,452 0,738 0,333
Q39 <emm Transparéncia 0,756 0,799 0,604
Q37 <emm Transparéncia 0,724 0,799 0,578
Q36 <emm Transparéncia 0,783 0,799 0,625
Q35 <em- Transparéncia 0,687 0,799 0,548
Q34 <emm Transparéncia 0,730 0,799 0,583
Q33 <--- Transparéncia 0,732 0,799 0,584
Q32 <emm Transparéncia 0,550 0,799 0,439
Q40 <emm Transparéncia 0,699 0,799 0,558
Q45 <em- Igualdade e Legalidade 0,712 0,805 0,573
Q44 <--- Igualdade e Legalidade 0,793 0,805 0,638
Q43 <em- Igualdade e Legalidade 0,806 0,805 0,648
Q42 <--- Igualdade e Legalidade 0,732 0,805 0,589
Q41 <em- Igualdade e Legalidade 0,697 0,805 0,561
Q50 <em- Satisfacdo 0,771 0,855 0,659
Q49 <o Satisfagdo 0,858 0,855 0,733
Q48 <--- Satisfagdo 0,666 0,855 0,569
Q47 <o Satisfagdo 0,684 0,855 0,584
Q46 <--- Satisfagdo 0,807 0,855 0,689

Fonte: Dados da pesquisa.

A tabela apresenta uma analise detalhada das cargas fatoriais e das contribui¢oes

indiretas das varidveis associadas aos construtos de Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,

Relacionamento, Valor Publico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo.

Cada linha da tabela representa a contribuicdo de uma varidvel especifica para o

respectivo construto, proporcionando uma visao clara das inter-relacdes e da

complexidade do fendmeno estudado.

No construto Aspectos Tangiveis, as varidveis Q1 a Q7 estdo incluidas. As cargas

fatoriais dentro do fator variam de 0,514 a 0,787. Isso indica que a variavel Q4 (0,787)

tem a maior influéncia direta dentro do fator Aspectos Tangiveis, seguida por Q2 (0,701)

e Q3 (0,687). As contribui¢des indiretas dessas variaveis variam de 0,293494 a 0,449377,
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sugerindo que, apesar de todas as varidveis contribuirem significativamente, Q4 (“As
instalacdes fisicas da UFPel sdo bem equipadas™) tem a maior contribuicdo indireta,

reforcando sua importancia dentro deste construto.

As variaveis Q9 a Q14 estdo associadas ao construto Confiabilidade. As cargas
fatoriais variam de 0,537 a 0,735. A variavel Q13 (0,735) mostra a maior carga fatorial,
seguida por Q14 (0,702) e Q11 (0,693). As contribuicdes indiretas variam de 0,448932 a
0,61446, com QI3 (“Confio nos servigos prestados pela UFPel”) novamente
apresentando a maior contribuicdo indireta, destacando sua importancia dentro do

construto de Confiabilidade.

O construto Relacionamento inclui as varidveis Q15 a Q23. As cargas fatoriais
dentro do fator variam de 0,533 a 0,80. A variavel Q18 (0,8) apresenta a maior carga
fatorial, indicando uma forte relacdo com o construto Relacionamento, seguida por Q17
(0,722) e Q15 (0,718). As contribuic¢des indiretas variam de 0,376298 a 0,5648, com Q18
(“Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel estdo dispostos a me
ajudar”) destacando-se novamente como a variavel com a maior contribui¢do indireta,

sublinhando sua importancia dentro deste construto.

No construto Valor Publico, as varidveis Q25 a Q31 sdo associadas. As cargas
fatoriais dentro do fator variam de 0,433 a 0,777. A variavel Q30 (0,777) apresenta a
maior carga fatorial, seguida por Q29 (0,767) e Q31 (0,744). As contribuicdes indiretas
variam de 0,319554 a 0,573426, com Q30 ("UFPel tem um bom desempenho para a
sociedade") apresentando a maior contribui¢do indireta, destacando sua importancia no

construto Valor Publico.

O construto Transparéncia inclui as variaveis Q32 a Q40. As cargas fatoriais
dentro do fator variam de 0,55 a 0,783. A varidvel Q36 (0,783) apresenta a maior carga
fatorial, seguida por Q39 (0,756) e Q37 (0,724). As contribui¢des indiretas variam de
0,43945 a 0,625617, com Q36 ("Recebo informacgdes claras sobre os servigos prestados
pela UFPel") destacando-se como a varidvel com a maior contribuicdo indireta,

sublinhando sua importancia no construto Transparéncia.

No construto Igualdade e Legalidade, as variaveis Q41 a Q45 estdo incluidas. As
cargas fatoriais dentro do fator variam de 0,697 a 0,806. A variavel Q43 (0,806) mostra a
maior carga fatorial, seguida por Q44 (0,793) e Q45 (0,712). As contribui¢des indiretas
variam de 0,561085 a 0,64883, com Q43 ("As prioridades de atendimento estabelecidas
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pela UFPel sdo justas") novamente apresentando a maior contribuicdo indireta,

reforcando sua importancia no construto Igualdade e Legalidade.

O construto Satisfacdo inclui as variaveis Q46 a Q50. As cargas fatoriais dentro
do fator variam de 0,666 a 0,858. A variavel Q49 (0,858) apresenta a maior carga fatorial,
seguida por Q46 (0,807) e Q50 (0,771). As contribuicdes indiretas variam de 0,56943 a
0,73359, com Q49 ("Os servigos prestados pela UFPel atendem as minhas expectativas")
destacando-se como a variavel com a maior contribuicdo indireta, sublinhando sua

importancia no construto Satisfacao.

A partir da analise apresentada, conclui-se que as variaveis Q4 (“As instalagoes
fisicas da UFPel sdo bem equipadas”),Q13 (“Confio nos servigos prestados pela UFPel”),
Q18 (“Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel estao dispostos a me
ajudar”), Q30 ("UFPel tem um bom desempenho para a sociedade"), Q36 ("Recebo
informagdes claras sobre os servigos prestados pela UFPel"), Q43 ("As prioridades de
atendimento estabelecidas pela UFPel sdo justas") e Q49 ("Os servigos prestados pela
UFPel atendem as minhas expectativas") desempenham papéis criticos dentro de seus
respectivos construtos, contribuindo significativamente tanto de forma direta quanto
indireta. Especialmente a varidvel Q49 ("Os servigos prestados pela UFPel atendem as
minhas expectativas"), relacionada ao construto Satisfagdo, que possui a maior carga
fatorial (0,858) e a maior contribuicdo indireta (0,73359), se destaca como a variavel mais
influente.Esses resultados sugerem que os fatores associados a satisfacdo sdo
fundamentais para a compreensao do fendmeno estudado. Eles destacam a importancia
de considerar multiplas dimensdes e varidveis para obter uma visdo abrangente e precisa

dos construtos analisados.

8.6.2 Permanéncia de alunos na instituicao

Para avaliar a continuidade dos alunos na institui¢ao, foi desenvolvido o construto
"Permanéncia de Alunos na Instituicdo", conforme ilustrado na Figura 15 a seguir. Esse
construto € composto por seis afirmagoes especificas, correspondentes as questoes Q51 a
Q56 do instrumento de pesquisa. A Figura 15 apresenta o modelo de mensuragdo com os
coeficientes padronizados das varidveis, tanto no modelo inicial quanto no ajustado,

oferecendo uma visdo detalhada da evolugdo e da adequagdo do modelo.
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Figura 15 — Modelo de mensurag@o com os coeficientes padronizados das variaveis do construto

Permanéncia de alunos na institui¢do (modelo inicial ¢ modelo final)

[
e
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseada nos dados da pesquisa.

Para validar o construto "Permanéncia de alunos na institui¢do" foi necessario
ajustar o modelo. Durante esse processo, decidiu-se excluir as questoes Q52 e Q56, uma
vez que ambas apresentavam baixa contribui¢do para o construto e um excesso de
covariancias. Além disso, optou-se por incluir a covariincia entre os erros das varidveis
Q51 ("A qualidade dos processos administrativos na UFPel € um fator determinante para
a minha permanéncia na instituicao") e Q53 ("A qualidade do corpo docente da UFPel
desempenha um papel crucial na minha escolha de permanecer como aluno na
instituicao").

Incluir a covariancia entre os erros dessas duas variaveis ¢ justificado porque tanto
a qualidade dos processos administrativos quanto a qualidade do corpo docente podem
interagir e afetar a decisdo de permanéncia dos alunos de forma interrelacionada. Embora
sejam aspectos distintos, ambos contribuem para a experiéncia geral do aluno na
institui¢do. Se um aluno enfrenta problemas administrativos, pode isso impactar sua

percepgao sobre a qualidade do ensino e vice-versa.

Por conseguinte, a inclusao da covariancia entre esses erros ajuda a capturar a

relagcdo potencial entre essas duas dimensdes, proporcionando um ajuste mais preciso do
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modelo e uma compreensao mais completa dos fatores que influenciam a permanéncia

dos alunos na instituigao.

Além disso, ¢ importante destacar que as analises revelaram que a questao Q54
("Eu sugeriria a UFPel para alguém em busca de recomendacdo") se sobressaiu com o
maior coeficiente padronizado, apresentando uma carga fatorial de 0,93. Isso demonstra
que a recomendagdo da instituicdo a outras pessoas ¢ um fator significativo para a
permanéncia dos alunos na instituicdo. Os indices de ajuste foram calculados conforme

demonstrado na Tabela 32 a seguir.

Tabela 32 —Indices de ajuste do construto Permanéncia de alunos na instituigao

(modelo inicial e modelo final)

. ) Valores reco- Valores Valo,re-
Indices de ajuste s s sz_ipos
ajuste
Qui-quadrado-x2(valor) 524,074 1,277
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000 0,258
Graus de Liberdade 9,000 1,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5 58,230 1,277
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,113 0,005
RMSEA-Root Mean Square <0,05 0,228 0,016
Error of Approximation
GFIl-Goodness of Fit >0,95 0,847 0,999
NFI-Normed Fit Index >0,95 0,761 0,999
CFI-Comparative Fix Index >0,95 0,764 1,000
TLI-Tucker-Lewis Index >0,95 0,606 0,999
Confiabilidade (Teste KMO) > 0,7 (desejavel) 0,745 0,701
Alfa de Chronbach >0,7 0,775 0,715

Fonte: Dados da pesquisa.

A Tabela 32 apresenta uma andlise detalhada dos indices de ajuste do construto
"Permanéncia de Alunos na Institui¢do", comparando os valores iniciais do modelo com
aqueles obtidos apds o ajuste, revelando uma melhoria significativa na qualidade do
modelo. O valor do qui-quadrado inicial era elevado (524,074), indicando um ajuste
insatisfatorio, mas caiu drasticamente para 1,277 apds o ajuste, sinalizando uma

adequagdo muito melhor. Os graus de liberdade foram reduzidos de 9,000 para 1,000,
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sugerindo que o modelo foi simplificado, aumentando sua precisao. A probabilidade
associada ao qui-quadrado, inicialmente em 0,000, subiu para 0,258, superando o limite
recomendado de > 0,05, indicando que o modelo ajustado ndo difere significativamente

dos dados observados.

A razdo entre qui-quadrado e graus de liberdade foi reduzida de 58,230 para 1,277,
refletindo uma melhoria substancial. O valor inicial do RMSR era de 0,113, acima do
valor recomendado, mas caiu para 0,005 apds o ajuste, indicando que o erro residual foi
quase completamente eliminado. O RMSEA inicial, que era de 0,228, foi reduzido para
0,016, demonstrando que o modelo ajustado se adequa bem aos dados. O GFI,
inicialmente em 0,847, foi elevado para 0,999, quase perfeito, indicando um excelente
ajuste. O NFI também melhorou de 0,761 para 0,999, assim como o CFI, que passou de

0,764 para 1,000, indicando um ajuste excelente do modelo final.

O TLI apresentou uma melhoria significativa, passando de 0,606 para 0,999,
indicando que o modelo final ¢ bem ajustado. O Teste KMO, que inicialmente tinha um
valor de 0,745, foi ligeiramente reduzido para 0,701 apds o ajuste, mas ainda dentro do
limite aceitavel, indicando confiabilidade do modelo. O Alfa de Cronbach, que mede a
consisténcia interna, apresentou uma pequena redugao de 0,775 para 0,715, mas ainda
permanece acima do limite minimo recomendado de > 0,7, demonstrando que a

consisténcia interna do construto foi mantida.

Em resumo, os ajustes realizados no modelo resultaram em uma melhoria
significativa nos indices de ajuste, tornando-o mais adequado para representar o construto
de "Permanéncia de Alunos na Instituicao". A exclusao de variaveis de baixa contribui¢cao
e a inclusdo de covaridncia entre varidveis correlacionadas permitiram que o modelo final

atendesse de maneira excelente aos critérios estatisticos recomendados.

Todos os indices agora superam os valores recomendados, demonstrando que o
modelo ¢ ndo apenas mais robusto e preciso, mas também oferece uma representagao
mais confidvel e fiel do construto. Essas melhorias fortalecem a validade do modelo e
aprimoram sua capacidade de capturar com precisdo os fatores que influenciam a
permanéncia dos alunos na institui¢cdo. A seguir, na Se¢ado 8.7, serd apresentado o "Modelo
Integrado com a Inclusdo do Construto de Permanéncia de Alunos na Instituicao", que
sintetiza os resultados obtidos, oferecendo uma visdo completa do impacto das variaveis

estudadas sobre a permanéncia dos alunos.
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8.7 Modelo Integrado com a Inclusao do Construto de Permanéncia de Alunos na
Instituicao

Compreender como a avaliacdo do servico educacional impacta a permanéncia
dos alunos na institui¢ao ¢ fundamental para melhorar a qualidade e a retengdo académica
(BAGGTI; LOPES, 2011). Neste contexto, essa pesquisa se propds a testar a hipotese (H1)
de que "Ha uma relagdo positiva e estatisticamente significativa entre a avaliagdo do
servigo educacional da Universidade Federal de Pelotas (UFPel) e a permanéncia dos
alunos na institui¢cdo." Para isso, desenvolvemos e validamos o construto "Permanéncia

de Alunos na Institui¢cdo", detalhado anteriormente.

Na validacdao do modelo integrado, que agora incorpora o construto "Permanéncia
de Alunos na Instituicdo", todas as covariancias presentes no modelo original foram
preservadas. No entanto, durante a transi¢ao do modelo inicial para o modelo final, foram

realizados alguns ajustes para aprimorar a estrutura do modelo.

Primeiramente, a questao Q12 ("Recebo as informacdes necessarias quanto aos
servigos prestados pela UFPel") foi eliminada. Essa decisdo foi tomada com o objetivo
de simplificar a estrutura do modelo e eliminar o excesso de covaridncias que essa
variavel exigia para a validacdo. A remocao de varidveis que podem introduzir ruido ou
distor¢des ¢ fundamental, pois covaridncias excessivas podem sinalizar redundancia ou

problemas de colinearidade, como observado por Tabachnick, Fidell e Ullman (2013).

Além disso, foram incorporadas novas covariancias entre os erros de algumas
questdes para capturar inter-relacdes que ndo haviam sido consideradas no modelo inicial.
As covariancias adicionadas foram entre os erros das seguintes questoes: Q50 ("Eu
recomendo a utiliza¢do dos servicos prestados pela UFPel") e Q54 ("Eu sugeriria a UFPel
para alguém em busca de recomendacao"); entre Q50 e Q55 ("Eu optaria novamente pela
UFPel se tivesse que fazer a escolha outra vez"); entre Q45 ("Sinto que meus direitos
como cidadao sdo respeitados pela UFPel") e Q54; e entre Q29 ("A UFPel ¢
profissionalmente reconhecida, sendo efetiva e eficiente em suas agdes") e Q30 ("A

UFPel tem um bom desempenho para a sociedade").

Essas adi¢des foram implementadas para capturar relagdes potenciais entre as
variaveis que podem influenciar a experiéncia e a percep¢ao dos alunos em relagdo a
institui¢do. Esses ajustes possibilitam que o modelo final reflita de maneira mais precisa

as dindmicas que afetam a permanéncia dos alunos, resultando em uma analise mais
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robusta e confidvel. Os indices de ajuste correspondentes foram calculados e sdo

apresentados na Tabela 33 a seguir.

Tabela 33 — Indices de ajuste do Modelo integrado com o acréscimo do

construto Permanéncia de alunos na institui¢ao (modelo inicial e modelo final)

. ) Valores reco- Valores Valo,re-
Indices de ajuste e el s:'zlpos
ajuste
Qui-quadrado-x2(valor) 2966,874 2619,751
Qui-quadrado probabilidade >0,05 0,000 0,000
Graus de Liberdade 1047,000 997,000
Qui-quadrado/Graus de Liberdade <5,00 2,834 2,628
RMSR-Root Mean Square Residual <0,08 0,043 0,038
RMSEA-Root Mean Square <0,05
o 0,041 0,038
Error of Approximation
GFIl-Goodness of Fit >0,90 0,890 0,901
NFI-Normed Fit Index >0,90 0,890 0,901
CFI-Comparative Fix Index >0,90 0,925 0,935
TLI-Tucker-Lewis Index >0,90 0,920 0,930

Fonte: Dados da pesquisa.

Os critérios de validacao utilizados para avaliar o modelo inicial € o modelo final,
ambos incorporando o construto "Permanéncia de Alunos na Instituicdo", seguem os
mesmos parametros aplicados no modelo integrado. Esta abordagem garante a
consisténcia na andlise e interpretacdo dos resultados, permitindo uma comparagao

confiavel e precisa entre os diferentes modelos.

A Tabela 33 compara os indices de ajuste entre o modelo inicial € o modelo final,
ambos integrando o construto "Permanéncia de alunos na instituigdo". Apos os ajustes,
observa-se uma reducao no valor do Qui-quadrado, de 2966,874 para 2619,751,
sugerindo uma melhor adequacdo do modelo aos dados. Os graus de liberdade também
diminuiram de 1047 para 997, o que geralmente ocorre em processos de ajuste para

melhorar a precisdo do modelo. O indice Qui-quadrado/Graus de Liberdade caiu de 2,834
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para 2,628, mantendo-se abaixo do limite recomendado de <5,00, o que indica uma

melhoria no ajuste relativo do modelo final.

O RMSR, que mede a média dos residuos entre os valores observados e os
ajustados pelo modelo, foi reduzido de 0,043 para 0,038, ambos valores dentro do limite
recomendado de <0,08. Essa diminui¢do aponta para uma ligeira melhoria na precisdo do
modelo final. O RMSEA, que avalia a discrepancia entre os dados observados € o modelo
ajustado, caiu de 0,041 para 0,038, mantendo-se abaixo do valor recomendado de <0,05,

o que sugere uma adequagao ainda melhor do modelo final aos dados.

O GFI, que avalia a proporcao de variancia explicada pelo modelo, aumentou de
0,890 para 0,901, superando o valor recomendado de >0,90, indicando uma boa
adequagdo global do modelo ajustado. O NFI subiu de 0,890 para 0,901, atingindo o valor
recomendado de >0,90, refletindo uma melhoria no ajuste relativo do modelo final. O
CFI, que era de 0,925 no modelo inicial, foi melhorado para 0,935 no modelo final,
mantendo-se acima do valor recomendado de >0,90, o que demonstra um excelente ajuste
comparativo. O TLI também aumentou de 0,920 para 0,930, superando o valor
recomendado de >0,90, indicando que o modelo final é mais eficiente na explicagdo da

variancia dos dados em comparagdo ao modelo inicial.

Conclui-se que os ajustes realizados no modelo resultaram em melhorias nos
indices de ajuste, refletindo uma maior precisao e robustez do modelo final. A reducdo do
valor do Qui-quadrado, acompanhada pela melhoria nos demais indices, como RMSR,
RMSEA, GFI, NFI, CFI e TLI, indica que o modelo final ndo apenas atende, mas também

supera os critérios recomendados para validagao.

Essa evolugdo reforca a adequagdo do modelo final para representar de forma
confiavel a permanéncia de alunos na institui¢do, contribuindo assim para uma analise
mais acurada e consistente dos dados. Para demonstrar as relagdes entre os construtos, o
modelo integrado final com a inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Institui¢do

¢ apresentado na Figura 16.
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Figura 16 — Modelo integrado final com a adi¢do do construto Permanéncia de Alunos

na Instituicdo.
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseado nos dados da pesquisa.

Este modelo ilustra as influéncias entre os diversos construtos que o compoem,
sem a apresentacdo dos coeficientes padronizados e covaridncias, para simplificacdo
visual. O modelo segue uma logica de causalidade, onde as setas indicam as dire¢des das
influéncias entre os construtos. O acréscimo do construto Permanéncia de Alunos na

Instituicdo ¢ significativo, pois ele aparece como uma variavel dependente, diretamente
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influenciada pelas dimensdes do SERVPUBLIC (Satisfacdo, Confiabilidade,
Relacionamento, Igualdade e Legalidade, Transparéncia, Valor Publico e Aspectos
Tangiveis). Isso sugere que a permanéncia dos alunos na institui¢do ¢ impactada

diretamente pela percepgao que possuem sobre a qualidade dos servicos prestados.

O diagrama revela as relagdes estruturais do modelo, destacando que todas as
dimensodes analisadas exercem alguma influéncia sobre a permanéncia dos alunos. Essa
integragdo reforca a importdncia de multiplos fatores qualitativos no sucesso
institucional, mostrando que a permanéncia do estudante na universidade nao depende de
um Unico aspecto, mas de uma interacdo complexa de percepgdes e experiéncias dos

alunos.

Dessa forma, o modelo integrado com a adi¢gdo do novo construto busca
aprofundar a avaliagdo da qualidade dos servigos publicos prestados (SERVPUBLIC),
destacando que a permanéncia estudantil esta intrinsecamente ligada a varias dimensdes
da qualidade dos servicos educacionais oferecidos pela instituicdo. A seguir, sera
apresentada a Tabela 34, que contém as Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao

SERVPUBLIC com o acréscimo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicao.

Tabela 34: Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao SERVPUBLIC com o

acréscimo do construto Permanéncia de alunos na institui¢ao

Construto/Variavel Dire¢ao Construto/Variavel Carga
Aspectos Tangiveis <--- ServPublic 0,593
Confiabilidade <--- ServPublic 0,842
Valor Publico <--- ServPublic 0,783
Relacionamento Lo ServPublic 0,704
Transparéncia <--- ServPublic 0,782
Igualdade e Legalidade <--- ServPublic 0,804
Satisfagao <--- ServPublic 0,856

Permanéncia de Alunos na '
o <--- ServPublic 0,670
Instituicao
Fonte: Dados da pesquisa.
Ao considerar a permanéncia dos alunos como uma consequéncia direta das sete
dimensdes analisadas — Satisfacdo, Confiabilidade, Relacionamento, Igualdade e

Legalidade, Transparéncia, Valor Piblico e Aspectos Tangiveis —, o modelo fortalece sua



160

capacidade avaliativa, ao evidenciar de que forma o desempenho nessas dimensoes afeta
a decisdao dos estudantes de continuar vinculados a institui¢do. Nesse contexto, o
construto Permanéncia de Alunos na Institui¢do, com uma carga fatorial de 0,670, surge
como um indicador significativo da qualidade do servigo prestado, demonstrando que a
qualidade dos servigos publicos oferecidos ndo apenas pode influenciar a satisfagao
imediata, mas também exercer algum impacto na permanéncia dos alunos a longo prazo,

sendo, portanto, importante para o €xito académico e institucional.

A andlise dos dados confirmou a hipotese de que "H4 uma relacao positiva e
estatisticamente significativa entre a avaliagdo do servigo educacional da Universidade
Federal de Pelotas (UFPel) e a permanéncia dos alunos na institui¢do." Os resultados
indicam que uma avaliagdo favoravel dos servicos educacionais oferecidos pela UFPel
esta associada a uma maior tendéncia de os alunos permanecerem na instituigdo. Isso
sugere que a percep¢do da qualidade do servigo educacional desempenha um papel

significativo na decisdo dos alunos de continuar seus estudos na UFPel.

A inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicdo no modelo refor¢a
essa relagdo, demonstrando que a eficacia percebida dos servigos educacionais tem
impacto direto na permanéncia académica. Para melhorar a permanéncia dos alunos, ¢
necessario concentrar nas dimensdes mais relevantes do modelo SERVPUBLIC. Entre
elas, a satisfacdo dos alunos se destaca com uma carga fatorial de 0,856, sendo o principal

fator que influencia a permanéncia.

A confiabilidade, com uma carga de 0,842, também tem um papel importante,
indicando que a confianca dos alunos na instituicao ¢ fundamental para sua decisdo de
continuar. Portanto, para aprimorar a avaliagdo e, consequentemente, aumentar a
permanéncia dos alunos na UFPel, ¢ importante implementar estratégias que fortalegam

tanto a satisfagdo quanto a confiabilidade.

O fortalecimento da "Confiabilidade" institucional deve ser tratado como uma
prioridade estratégica (CAVALCANTE, 2019). Isso requer a implementacdo de medidas
que consolidem a percepc¢do de seguranca nas informagdes fornecidas pela instituigao,
garantindo que sejam claras, precisas e consistentes (MEDEIROS et al., 2017). Ademais,
¢ fundamental que a instituigdo mantenha seu compromisso com o cumprimento dos
prazos estabelecidos, assegurando a eficiéncia e pontualidade na prestacdo de servicos

aos alunos (DE OLIVEIRA SANTINI et al., 2014). A confianga dos alunos na institui¢ao
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¢, portanto, um fator de influéncia decisiva para sua permanéncia, um aspecto que ¢
corroborado pelas elevadas cargas fatoriais associadas ao construto de confiabilidade no
modelo, indicando que a confiabilidade ¢ um dos principais determinantes do sucesso da

permanéncia estudantil.

A "Satisfacao" dos alunos também se apresenta como um fator fundamental que
deve ser priorizado (HOLLAND et al., 1994; SANTOS et al., 2013; CORDASSO et al.,
2016; SOARES et al., 2023). Para alcanca-la, ¢ essencial assegurar a exceléncia no
atendimento, garantindo que os servigos, tanto académicos quanto administrativos,
correspondam integralmente as expectativas dos estudantes (BRIGHT ¢ GRAHAM JR.,
2016). A satisfacao elevada dos alunos estd intimamente ligada a sua decisdo de
permanecer na institui¢ao, sendo reconhecida como um dos indicadores mais relevantes
para a permanéncia estudantili (CAMPOS ET AL., 2014; SANTINI ET AL., 2016;
BRIGHT E GRAHAM JR., 2016). Além disso, destaca-se que o construto Satisfacdo

detém as maiores cargas fatoriais dentro do modelo, sublinhando sua importancia central.

Ao concentrar na melhoria continua da satisfagao ¢ da confiabilidade, a institui¢ao
pode estabelecer um ambiente mais seguro ¢ satisfatorio para os alunos, o que promove
sua permanéncia e, consequentemente, fortalece a eficacia e a qualidade do servigo
publico oferecido. Esses dois construtos sdo fundamentais para assegurar que a inclusdo
do construto "Permanéncia de Alunos na Institui¢ao" no modelo SERVPUBLIC se
traduza em praticas concretas e eficazes para a permanéncia estudantil. A seguir, a Tabela

35 apresenta a contribui¢do indireta de cada variavel ao construto ServPublic.
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Tabela 35: Contribui¢do indireta de cada variavel ao construto ServPublic

Varis- Contribui- Varid- Contribui- Contribui- Contribui-
el ¢do indi- vel cdo indi- Variavel caoindi- Variavel c¢ao indi-

v reta reta reta reta

Q49 07336 Q47 0,5848 Q31 0.5491 Q9 0,4489
Q46 0,6900 Q34 0,5833 Q35 0,5489 Ql6 0.4398
Q50 0,6592 QU 0,5793 Q12 0.5200 Q32 0.4395
Q43 0.6488 Q37 0,5785 Q17 0.5097 Q2 0,4003
Q4 (6384 Q30 05734 Q10 0.5091 Q3 0.3923
Q36 0.6256 Q45 0,5732 QI3 0.5069 Q23 03763
QI3 0,6145 Q48 0,5694 Q21 0.4857 Q5 0.3580
Q39 0,6040 Q29 0,5660 Q27 0.4782 Q25 03336
Q42 0,5893 QI8 0,5648 Q20 0.4638 Q28 03196
Ql4 0.5869 Q4l 0.5611 Q22 0.4504 Q7 0.3026
Q33 0,5849 Q40 0,5585 Q4 0,4494 Ql 02935

Fonte: Dados da pesquisa.

A avaliagdo dos servigos publicos de educacdo na Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), com o uso do instrumento SERVPUBLIC, revelou o impacto significativo de
diversos fatores no construto "Permanéncia do Aluno na Instituicdo". Entre os fatores
destacados, as varidveis relacionadas a satisfacao, igualdade e legalidade, transparéncia e
confiabilidade se mostraram determinantes para a decisdo dos alunos de continuar seus

estudos na UFPel.

A andlise das assertivas mais importantes com base na Tabela 35, que destaca a
contribuicdo indireta das variaveis ao construto ServPublic, revela elementos essenciais
para a percepcao da qualidade dos servigos prestados pela UFPel. A variavel "Os servigos
prestados pela UFPel atendem as minhas expectativas" (Q49), pertencente ao construto
Satisfacdo, possui a maior contribui¢do indireta (0,7336). Isso demonstra que a
capacidade da instituicdo de atender ou superar as expectativas dos alunos ¢ fundamental

para garantir a permanéncia estudantil. Em seguida, outra varidvel do construto
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Satisfagdo, "Estou satisfeito com os servigos recebidos da UFPel" (Q46), com uma
contribuicdo de 0,6900, refor¢a a importancia da satisfacdo dos alunos como fator

relevante para a continuidade do vinculo com a instituigao.

A recomendagdo dos servigos a outras pessoas "Eu recomendo a utilizagdo dos
servigos prestados pela UFPel", (Q50), também pertencente ao construto Satisfacao, tem
uma contribuicdo de 0,6592. Isso sugere que os alunos satisfeitos estdo dispostos a
recomendar a UFPel, evidenciando uma boa percepcdo de qualidade. No construto
Igualdade e Legalidade, a percepcao de justica nas prioridades de atendimento "As
prioridades de atendimento estabelecidas pela UFPel sdo justas", (Q43) possui uma
contribuicdo de 0,6488, indicando que a equidade na prestacdo dos servigos reforca a
confianga dos alunos. Ainda no mesmo construto, a conformidade com os aspectos legais
"Os aspectos legais envolvidos na prestacdo dos servigos pela UFPel sdo cumpridos",
(Q44), com uma contribuicdo de 0,6384, fortalece a percepcdo de integridade

institucional.

No que tange ao construto Transparéncia, a clareza das informagdes sobre os
servigos prestados "Recebo informagdes claras sobre os servigos prestados pela UFPel",
(Q36) aparece com uma contribuicdo de 0,6256, ressaltando que a transparéncia ¢ um
fator significativo para o fortalecimento da confianca dos alunos. No construto
Confiabilidade, a varidvel "Confio nos servigos prestados pela UFPel", com uma
contribuicdo de 0,6145 (Q13), € outro aspecto importante para a permanéncia dos
estudantes, indicando que a confianca depositada nos servigos ¢ um elemento relevante.
Ainda no construto Transparéncia, a varidvel "As informagdes sobre os servigos prestados
pela UFPel sdo transparentes", com uma contribuicdo de 0,6040 (Q39), reflete a
importancia de uma comunicacao clara e acessivel para a constru¢do de confianga na

instituigao.

A percepgao de igualdade na prestacdo de servicos "Percebo que a UFPel me
fornece servigos justos comparados ao que outros alunos recebem", (Q42), pertencente
ao construto Igualdade e Legalidade, com uma contribuicdo de 0,5893, destaca a
relevancia de um ambiente equitativo e inclusivo. Além disso, a adequag@o dos servicos
as necessidades dos alunos "Os servicos oferecidos pela UFPel atendem as necessidades
dos alunos", (Q14), do construto Confiabilidade, com uma contribuicao de 0,5869,
refor¢a que a institui¢do precisa atender as expectativas e demandas dos estudantes para

garantir sua permanéncia. O amplo acesso as informacdes "A UFPel disponibiliza amplo
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acesso as suas informagdes", (Q33), variavel do construto Transparéncia, com uma
contribuicdo de 0,5849, evidencia que uma comunica¢do eficaz ¢ vital para melhorar a

percepgao de transparéncia e a confianca dos alunos nos processos institucionais.

No construto Satisfagdo, a variavel "Estou satisfeito com o atendimento prestado
pelos técnicos administrativos da UFPel", com uma contribui¢do de 0,5848 (Q47),
destaca que a qualidade do atendimento ¢ um aspecto central na percep¢ao de qualidade
dos servicos. Por fim, a eficiéncia das formas de comunicagao da UFPel com os alunos
"A UFPel possui formas eficientes de comunicacao com os alunos", (Q34), também do
construto Transparéncia, com uma contribui¢do de 0,5833, mostra que a boa comunicacao
¢ um elemento essencial para garantir que os alunos estejam bem informados sobre os

servicos oferecidos, impactando diretamente a transparéncia e a satisfacao institucional.

Essas variaveis, agrupadas em seus respectivos construtos — Satisfagdo,
Igualdade e Legalidade, Confiabilidade, e Transparéncia —, destacam os principais
fatores que influenciam a percepg¢ao dos alunos sobre a qualidade dos servigos da UFPel

e, consequentemente, sua decisdo de permanecer na instituicao.

Dessa forma, a andlise conjunta desses fatores evidencia que a qualidade dos
servigos publicos oferecidos pela UFPel tem um impacto direto e indireto na decisdo dos
alunos de permanecerem na instituicdo. A satisfacdo, a transparéncia, a igualdade e
legalidade, e a confiabilidade sdo componentes importantes para garantir a permanéncia
estudantil, refletindo o compromisso da universidade em oferecer servicos de exceléncia.

Com base no exposto, a proxima subsecao apresentara quatro diretrizes estratégicas.

8.8 Diretrizes Estratégicas para Aprimoramento dos Servicos Publicos e

Aumento da Permanéncia Estudantil

O plano de agdo delineado para aprimorar a qualidade dos servigos publicos da
UFPel, com o objetivo de aumentar a permanéncia dos alunos na institui¢do, estd
ancorado em quatro diretrizes estratégicas centrais: Confiabilidade Institucional,
Satisfagdo dos Alunos, Transparéncia nos Servicos e Igualdade e Legalidade. Cada uma
dessas diretrizes abrange estratégias especificas que visam fortalecer a confianga dos

estudantes na universidade, melhorar sua experiéncia académica e garantir um ambiente
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institucional transparente e justo. Na Tabela 36, a seguir, estdo detalhadas as diretrizes

com suas respectivas estratégias:

Tabela 36: Diretrizes Estratégicas e Suas Correspondentes Estratégias de Agao

Dimensao Estratégia a Ser Aplicada

Revisdo e padronizacao da comunicagao
institucional para garantir clareza e con-
Confiabilidade Institucional sisténcia; monitoramento de prazos com
indicadores de desempenho; implementa-
¢ao de sistema de feedback continuo.

Pesquisas de satisfacdo periddicas; treina-
mentos continuos para servidores; cria-

¢do/aprimoramento de programa de aco-
lhimento e suporte para novos alunos.

Satisfacao dos Alunos

Desenvolvimento ou aprimoramento de
.. ) portal de transparéncia; publicagdo de re-
Transparéncia nos Servicos . - N

latorios regulares; organizag¢do de sessoes

de esclarecimento periodicas.

Revisao das politicas institucionais para
garantir atendimento justo; campanhas de
Igualdade e Legalidade conscientizacdo sobre direitos e deveres
dos alunos; auditorias periddicas para
conformidade legal.

Fonte: dados da pesquisa.

A primeira diretriz ¢ o Fortalecimento da Confiabilidade Institucional, com o
objetivo de fortalecer a confianga dos alunos na universidade, assegurando a clareza e
consisténcia das informacdes, bem como o cumprimento rigoroso dos prazos

estabelecidos.

Para alcangar esse objetivo, serdo implementadas a¢des como a revisdo e
padronizacdo da comunicacdo institucional, garantindo que todas as informagdes
divulgadas pelos principais canais, como sites, e-mails e redes sociais, sejam claras e
consistentes, evitando contradi¢des ou informag¢des confusas. Também sera estabelecido
um sistema de monitoramento eletronico para acompanhar o cumprimento de prazos

académicos ¢ administrativos, como matriculas, solicitacdes de documentos e resultados
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de avaliagdes, com acompanhamento em tempo real por meio de painéis de controle

acessiveis a gestores e alunos.

Além disso, sera criado um sistema de feedback continuo, por meio de um
formulério eletronico permanente, no qual os alunos poderdo enviar suas opinides sobre
os servigcos prestados, recebendo respostas da gestdo dentro de um prazo previamente
estabelecido, e pesquisas rapidas serdo realizadas apos a conclusao de servigos ou eventos

institucionais.

A segunda diretriz estratégica ¢ o Aumento da Satisfacdo dos Alunos, cujo
objetivo ¢ aprimorar a qualidade dos servigos oferecidos e elevar o nivel de satisfagdo dos

estudantes.

Para atingir esse propdsito, serdo implementadas pesquisas de satisfacio
semestrais que abrangem servicos académicos e administrativos, com a divulgacdo dos
resultados e das agdes tomadas a partir das respostas obtidas. Havera treinamentos
continuos para servidores técnico-administrativos e docentes, focados em atendimento de
exceléncia, empatia e resolucio de problemas dos alunos, por meio de modulos online e

presenciais.

Também serd desenvolvido um programa de acolhimento e suporte personalizado
para novos alunos, com a participagdo de alunos veteranos atuando como mentores dos
novos estudantes, auxiliando-os em sua integragdo a universidade, além de oferecer
suporte personalizado para questdes académicas e administrativas durante o primeiro

semestre.

A terceira diretriz ¢ a Promogao da Transparéncia nos Servigos, visando assegurar
que os processos educacionais e administrativos sejam claros e compreendidos por todos

os alunos e pela comunidade académica.

Para isso, sera desenvolvido ou aprimorado um portal de transparéncia, de facil
navegagao, onde os alunos poderao acessar informagdes sobre o andamento de processos
académicos e administrativos, uso de verbas e politicas institucionais. O portal sera
atualizado regularmente e permitird que os alunos acompanhem em tempo real o

progresso de suas solicitagdes.

Relatorios regulares sobre a utilizagdo de recursos, o desempenho da universidade

e o cumprimento de metas serdo publicados trimestralmente, acessiveis tanto para alunos
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quanto para o publico externo. Além disso, serdo organizadas sessoes de esclarecimento
bimestrais, online e presenciais, para que os alunos possam tirar duvidas sobre processos
académicos, como trancamento de disciplinas, aproveitamento de créditos e outros

procedimentos administrativos.

Por fim, a quarta diretriz ¢ a Garantia de Igualdade e Legalidade, com o objetivo
de garantir que todos os alunos sejam tratados de forma justa e que seus direitos sejam

respeitados de maneira equitativa.

Para alcancar esse objetivo, as politicas institucionais de atendimento ao aluno
serdo revisadas periodicamente, para garantir que sejam aplicadas de forma justa e
igualitaria. Serdo realizadas campanhas de conscientizagdo sobre direitos e deveres dos
alunos, tanto online quanto presenciais, com foco na inclusdo e respeito a diversidade,

por meio de cartilhas, videos explicativos e palestras.

Auditorias semestrais serdo conduzidas para garantir que todos 0s processos
administrativos e académicos estejam em conformidade com as exigéncias legais e
regulatorias, com a publicagdo dos resultados dessas auditorias ¢ os ajustes necessarios

realizados de forma imediata.

Em conclusdo, as diretrizes estratégicas apresentadas, fundamentadas nos pilares
de Confiabilidade Institucional, Satisfacdo dos Alunos, Transparéncia nos Servigos e
Garantia de Igualdade e Legalidade, visam ndo apenas aprimorar a qualidade dos servicos
prestados pela UFPel, mas também consolidar um ambiente académico mais confidvel,
justo e transparente. A implementacao dessas diretrizes busca atender de forma eficiente
as necessidades dos alunos, promovendo sua satisfacdo e garantindo que seus direitos
sejam respeitados de maneira equitativa. Ao adotar essas medidas, a UFPel fortalece seu
compromisso com a exceléncia académica e administrativa, contribuindo
significativamente para a permanéncia estudantil, essencial para o sucesso institucional e

para o desenvolvimento de uma comunidade académica mais integrada e comprometida.



9 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo principal avaliar a qualidade dos servigos
educacionais oferecidos por uma Institui¢do de Ensino Superior publica, a partir da
percepcao dos alunos, utilizando a escala SERVPUBLIC como ferramenta de analise. A
analise abrangeu os construtos de Satisfagdo, Confiabilidade, Relacionamento, Igualdade
e Legalidade, Transparéncia, Valor Publico e Aspectos Tangiveis, que sao fatores criticos
para a permanéncia dos alunos na instituicdo. Os resultados permitiram identificar tanto
areas de exceléncia quanto oportunidades de melhoria, fornecendo subsidios para o

aprimoramento dos servigos educacionais da UFPel.

Os resultados destacam que a satisfacdo dos alunos ¢ um dos principais
determinantes para a permanéncia estudantil. Aspectos como o atendimento as
expectativas dos alunos (Q49) e a satisfacdo com os servigos oferecidos pela universidade
(Q46, Q47) apresentaram alta correlagao com a decisao dos estudantes de continuar seus
estudos na UFPel. Esses resultados sublinham a necessidade de aprimorar continuamente
a experiéncia dos alunos por meio de melhorias no atendimento, na qualidade dos servicos

e no alinhamento com as expectativas do corpo discente.

A transparéncia institucional também aparece como um ponto importante,
essencial para fortalecer a confianga dos alunos nos servicos oferecidos. A clareza das
informacdes (Q36) e o amplo acesso a essas informagdes (Q33) foram identificados como
areas prioritarias para melhoria. A falta de clareza e acessibilidade nas informagdes pode
gerar inseguranca e insatisfagdo, comprometendo a percepcao da qualidade dos servigos
educacionais. Portanto, investir em portais de transparéncia € em mecanismos de
comunica¢do mais eficazes ¢ importante para garantir a confianga dos alunos e melhorar

a eficiéncia dos servigos prestados.

Além disso, a percepgao de igualdade e legalidade no tratamento dos alunos
mostrou-se um fator importante para a permanéncia estudantil. A justi¢a percebida na
distribuicdo de servigos e no atendimento (Q42, Q43) e o cumprimento dos aspectos
legais (Q44) reforgam o compromisso da instituicdo com a equidade e conformidade.
Promover um ambiente de atendimento justo e inclusivo ¢ vital para garantir que todos
os alunos, independentemente de suas circunstancias, se sintam tratados de forma

igualitaria e valorizados dentro da universidade. A ado¢do de auditorias regulares e
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politicas de conformidade sdo estratégias essenciais para assegurar que essas diretrizes

sejam seguidas de maneira eficaz.

A confiabilidade nos servicos prestados também se revelou um componente
significativo para a satisfacdo e permanéncia dos alunos. A confianga que os alunos
depositam na institui¢do, evidenciada por variaveis como "Confio nos servigos prestados
pela UFPel" (Q13), esta diretamente relacionada a continuidade do vinculo dos estudantes
com a universidade. Isso sugere que a UFPel deve continuar investindo na capacitagdo de
seus servidores e professores, além de estabelecer mecanismos claros de
acompanhamento de desempenho e cumprimento de prazos, garantindo a entrega

consistente e confiavel dos servigos.

Com base nos resultados obtidos, foram propostas estratégias para o
aprimoramento dos servicos da UFPel, com foco em quatro areas principais: satisfacdo
dos alunos, transparéncia, igualdade e legalidade, e confiabilidade. No entanto, a pesquisa
apresenta algumas limitacdes que devem ser consideradas. A coleta de dados coincidiu
com um periodo atipico, incluindo férias académicas e uma greve dos técnicos-
administrativos e professores, o que pode ter influenciado a percepgdo dos alunos e,
consequentemente, os resultados da pesquisa. A amostra pode nao refletir completamente

a realidade dos estudantes em periodos normais de atividades académicas.

O uso de questionarios baseados em autoavaliacao pode introduzir vieses, como
o viés de resposta socialmente desejavel, em que os respondentes tendem a fornecer
respostas mais aceitaveis socialmente. Além disso, a interpretagao subjetiva das perguntas
pode variar entre os alunos, afetando a consisténcia das respostas. Embora o estudo tenha
analisado construtos importantes - Satisfacdo, Confiabilidade, Relacionamento,
Igualdade e Legalidade, Transparéncia, Valor Publico e Aspectos Tangiveis -, outras
dimensdes da experiéncia académica e institucional, como inova¢ao pedagogica, suporte
a diversidade e inclusdo, e infraestrutura tecnoldgica, ndo foram totalmente abordadas.
Isso pode limitar a compreensao completa da qualidade dos servigos oferecidos pela

UFPel.

Embora a amostra de 1.265 alunos seja significativa, pode nao capturar a
diversidade completa do corpo discente da UFPel. Grupos especificos de alunos, como
estudantes internacionais, podem ter percepcdes e necessidades distintas, que ndo foram

devidamente exploradas nesta pesquisa. A pesquisa apresenta uma visdo estatica da
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percepgao dos alunos em um momento especifico. A percepgao da qualidade dos servigos
pode variar ao longo do tempo, especialmente em resposta a mudangas institucionais ou
externas. Uma analise longitudinal poderia oferecer uma compreensao mais dinamica das

tendéncias e do impacto das agdes implementadas.

Com base nas limitacdes identificadas e nos resultados desta pesquisa, varias
oportunidades de pesquisa futura podem ser exploradas para aprofundar o entendimento
sobre a qualidade dos servicos prestados pela UFPel e seu impacto na permanéncia
estudantil. Uma abordagem de pesquisa longitudinal que acompanhe os alunos ao longo
de seus semestres na UFPel seria valiosa para entender como a percep¢do dos servigos
varia ao longo do tempo e identificar os momentos criticos que influenciam a decisao de
permanecer ou sair da institui¢do. Isso permitiria captar o impacto de mudangas nos

servicos e politicas implementadas pela universidade.

Pesquisas futuras podem focar em grupos especificos da populagdo estudantil,
como alunos de baixa renda, estudantes internacionais ou aqueles que dependem de
programas de assisténcia estudantil. Esses grupos podem ter necessidades e percepgdes
diferentes sobre os servigos oferecidos pela UFPel, e uma analise segmentada poderia
fornecer informagdes mais direcionadas para a formulagdo de politicas. Com o avango
das tecnologias educacionais, ¢ importante explorar como a infraestrutura tecnoldgica e
a inovacdo pedagodgica afetam a qualidade do ensino e a satisfagdo dos alunos. Pesquisas
futuras poderiam examinar o impacto de novas tecnologias no ensino a distancia e nas

ferramentas de aprendizado online.

Outra linha de pesquisa relevante seria avaliar o impacto das politicas de
diversidade e inclusdo na experiéncia académica. Com o crescente foco em equidade,
seria interessante investigar como grupos minoritarios percebem a igualdade no acesso
aos servigos e recursos da universidade, bem como identificar barreiras que ainda
precisam ser superadas. Um estudo comparativo entre a UFPel e outras universidades
federais brasileiras poderia oferecer informacgdes relevantes sobre as praticas de gestao de
servicos publicos educacionais em diferentes contextos. Isso ajudaria a identificar as

melhores praticas e areas de melhoria que poderiam ser aplicadas a UFPel.

A combinacao de métodos quantitativos com qualitativos pode fornecer uma visao

mais completa e detalhada das percep¢des dos alunos. Pesquisas futuras poderiam incluir
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grupos focais ou entrevistas com os estudantes para explorar, de forma mais aprofundada,

as causas das percepcdes observadas nos dados quantitativos.
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Questionario — A qualidade dos servigos prestados por uma institui¢ao de ensino superior federal.
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APENDICE A - Instrumento de Pesquisa
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Idade: anos. Sexo: () Masculino () Feminino () Prefiro ndo responder

Estado Civil: () Solteiro(a)
() Separado(a) / Divorciado(a)

Raca/Etnia: () Branca () Negra
() Outra (especificar):

() Parda

Ha quanto tempo esta matriculado na instituiciao?
() 05 a 06 semestres

() 01 a 02 semestres
() 07 a 08 semestres

() 03 a 04 semestres
() acima de 08 semestres

Qual ¢ o seu curso?

() Casado(a) ou unido estavel
() Viavo(a) () Outra:

() Amarela () Indigena

Faixa de Renda média mensal da familia:
()Até R$ 1.412,00

() Entre R$ 1.412,01 e RS 2.824,00
() Entre R$ 2.824,01 ¢ R$ 4.236,00
() Entre R$ 4.236,01 ¢ RS 5.648,00
() Entre R$ 5.648,01 ¢ R$ 7.060,00

() Entre R$ 7.060,01 e R$ 11.296,00
() Entre R$ 11.296,01 ¢ R$ 14.120,00
() Entre RS 14.120,01 e R$ 28.240,00
() Mais de R$ 28.240,00

Para as questoes abaixo, avalie a UFPEL como uma prestadora do servico de educacio, envolvendo todas
as atividades e servicos que vocé utiliza na instituicio. Marque o quanto vocé concorda com as afirmacdes
utilizando a seguinte escala: 1-discordo totalmente, 2-discordo, 3-indiferente, 4-concordo e 5-concordo

totalmente.
Aspectos tangiveis Discordo | . cordo | Indiferente | Concordo | €°0C0Tde
totalmente totalmente
1. Os equipamentos utilizados pelos servidores (técnico- o o o o o
administrativos e docentes) da UFPel funcionam adequadamente.
2. As instalagdes fisicas da UFPel sdo confortaveis. O O O O O
3. As instalagdes fisicas da UFPel sdo adaptadas as necessidades dos
¢ P O O O O 0
alunos.
4. As instalacoes fisicas da UFPel sdo bem equipadas. O O O O @)
5. As instalagdes fisicas da UFPel sdo modernas. O O O O O
6. As instalagdes da UFPel sdo adequadas aos discentes com
nstaag d O O O O O
deficiéncia.
7. O espago fisico na UFPel ¢ adequado ao fluxo dos alunos. O O O O O
8. O horario de funcionamento da UFPel é adequado a minha
o 4 O O O O 0
disponibilidade de tempo.
oye Discordo . . Concordo
Confiabilidade Discordo | Indiferente Concordo
totalmente totalmente
9. A UFPel cumpre com os prazos estabelecidos. O O O O O
10. O tempo de espera para recebimento de servicos na UFPel é
po deesperap ¢ O O O O 0
adequado.




11. Me sinto seguro com as informagdes recebidas pela UFPel.

12. Recebo as informacdes necessdrias quanto aos servigos
prestados pela UFPel.

13. Confio nos servigos prestados pela UFPel.

O] O |O

O] O |O

O] O |O

O] O |O

O] O |O

14. Os servicos oferecidos pela UFPel atendem as necessidades dos
alunos.

O

©)

@)

©)

©)

Relacionamento

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

15. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel sdo
prestativos.

©)

16. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
fornecem informagdes precisas.

17. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel sdao
educados.

18. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
estdo dispostos a me ajudar.

19. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
oferecem aten¢d@o personalizada as minhas necessidades.

20. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel sdo
capazes de responder as minhas ddvidas.

21. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel me
parecem qualificados.

oOj]oj]O0]O0]0O0|O

oOj]oj]O0]O0]0O|O

O NON NN NONNON NG,

O NON NN NONNON NG,

oO|O0|O0|O0O|0O|O

22. Os servidores (técnico-administrativos e docentes) da UFPel
tentam auxiliar no atendimento das minhas necessidades mesmo
quando isso for além de suas obrigacdes.

O

O

O

O

©)

23. Percebo que o atendimento que recebo dos servidores (técnico-
administrativos e docentes) da UFPel € igual ao prestado para outros
alunos.

O

O

O

O

O

Valor publico

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

24. Percebo que o servigo publico prestado pela UFPel € importante
para a sociedade.

©)

25. Parece-me justo que o governo utilize recursos publicos para
manter os servigos prestados pela UFPel.

26. As informacdes divulgadas pela UFPel sdo suficientes para
demonstrar a aplicacdo dos recursos puiblicos.

27. Ao utilizar os servigos da UFPel, sinto que meus direitos de
cidaddo sdo respeitados.

28. Procuro preservar os bens publicos disponibilizados pela UFPel.

29. A UFPel é profissionalmente reconhecida, sendo efetiva e
eficiente em suas agoes.

30. A UFPel tem um bom desempenho para a sociedade.

31.A UFPel atua de maneira eticamente correta.

o0l 0|0 0| 0|0

o0l 0|0 O0| 0|0

o0l 0|0 O0O| 0|0

o0 0|0 0| 0|0

Oo|l0l 0|00 O] O

Transparéncia

Discordo
totalmente

Discordo

Indiferente

Concordo

Concordo
totalmente

32. Tenho a oportunidade de avaliar os servicos oferecidos pela
UFPel.

O

O

O

O

O

33. A UFPel disponibiliza amplo acesso as suas informagdes.

34. AUFPel possui formas eficientes de comunicacio com os
alunos.

35. A UFPel disponibiliza diferentes formas de solicitacdo de seus
Servicos.

36. Recebo informacdes claras sobre os servigos prestados pela
UFPel.

37. Sou informado das formas de acompanhamento do andamento
dos servicos prestados pela UFPel.

O] O] O] O|O

O] O0|]O| O|O

O|]O0|O| O|O

O] O] O] O|O

O|O0|O| O]|O




38. Obtenho informagdes sobre as formas de apresentar reclamagoes
roTmas P ¢ O O O O 0
sobre os servicos prestados pela UFPel.
39. As informagoes sobre os servicos prestados pela UFPel siao
¢ cosp P O O O O O
transparentes.
40. As formas utilizadas pela UFPel para a prestacdo dos servicos
) P prra A presias ¢ O O O O O
sdo adequadas.
. Discordo . . Concordo
Igualdade e Legalidade Discordo | Indiferente | Concordo
totalmente totalmente
41. Na prestacdo dos servicos na UFPel, percebo que € garantida a
[ A PTERES ¢ peresbe due © 8 O O O O ¢}
igualdade de tratamento entre os alunos pela institui¢ao.
42. Percebo que a UFPel me fornece servicos justos comparados ao
; cos P O O O O 0
que outros alunos recebem.
43. As prioridades de atendimento estabelecidas pela UFPel sao
P P O O O O o
justas.
44. Os aspectos legais envolvidos na prestacio dos servigos pela
npecios e prestas SOSp O O O O 0
UFPel sdao cumpridos.
45. Sinto que meus direitos como cidadao sao respeitados pela
a P P O O O O 0
UFPel.
. ~ Di
Satlsfa(;ao iscordo Discordo | Indiferente Concordo Concordo
totalmente totalmente
46. Estou satisfeito com os servi¢os recebidos da UFPel. O O O O O
47. Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos técnicos
N P P O O O O o
administrativos da UFPel.
48. Estou satisfeito com o atendimento prestado pelos docentes da
P P O O O O O
UFPel.
49. Os servicos prestados pela UFPel atendem as minhas
Tvisosp P O O O O O
expectativas.
50. Eu recomendo a utiliza¢do dos servigos prestados pela UFPel. O O O O O
A s of s~ Discordo . . Concordo
Permanéncia de alunos na Instituicao Discordo | Indiferente | Concordo
totalmente totalmente
51. A qualidade dos processos administrativos na UFPel € um fator
d P s e O O O ¢} ¢}
determinante para a minha permanéncia na institui¢ao.
52. A qualidade da estrutura fisica da UFPel influencia
significativamente a minha decisio de continuar estudando na @) @) @) O O
instituicdo.
53. A qualidade do corpo docente da UFPel desempenha um papel
) ) o O @) @) O O
crucial na minha escolha de permanecer como aluno da institui¢do.
54. Eu sugeriria a UFPel para alguém em busca de recomendago. O O O O O
55. Eu optaria novamente pela UFPel se tivesse que fazer a escolha
P P d O O O O 0
outra vez.
56. Eu planejo manter contato com a UFPel apds concluir meu
pranejo ma P o) o) o) 0 0
curso de graduagdo.
A e ef o~ Discordo . . Concordo Nao se
Permanéncia de alunos na Instituicao Discordo | Indiferente | Concordo .
totalmente totalmente aplica
57. Estou satisfeito com as Bolsas de Estudo o
ofertadas pela UFPel.
58. Estou satisfeito com a Moradia Estudantil
ofertada pela UFPel. O O O O O
59. Estou satisfeito com o Auxilio Alimentacio e o
Auxilio Transporte, oferecidos pela UFPel. O O O O O O
60. Estou satisfeito com a Assisténcia Psicolégica
. O O O O O O
oferecida pela UFPel.
61. Estou satisfeito com o Restaurante Universitario
(RU) da UFPel. O O O O o O
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UNIVERSIDADE FEDERAL DE PELOTAS
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Voceé estd sendo convidado(a) a participar do estudo “A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS POR UMA
INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR FEDERAL NA VISAO DE SEU CORPO DISCENTE”.

Serd realizado um estudo cujo objetivo primario € identificar o nivel de qualidade dos servicos educacionais em uma
institui¢do de ensino superior publica federal, visando fornecer a ampliacdo do conhecimento sobre o tema, permitindo uma

compreensdo mais aprofundada dos fatores que afetam a satisfagdo e o desempenho dos alunos.

A sua colaboracgdo é muito importante, mas a decisdo de participar € voluntaria. Vocé terd o direito de decidir se quer
ou ndo participar, bem como desistir de fazé-lo a qualquer momento, sem fornecer um motivo, assim como pedir maiores
informagdes sobre o estudo. Nosso propoésito € utilizar os resultados adquiridos para promover iniciativas que possam aprimorar

tanto a satisfagdo quanto o desempenho dos alunos na Instituicao Federal de Ensino Superior (IFES).

Garantimos que serd mantida a confidencialidade de todas informacdes e o anonimato, ou seja, 0 seu nome nao serd

mencionado em qualquer hipdtese ou circunstancia, mesmo em publicacdes cientificas.

Este estudo apresenta um risco minimo, pois se limita a resposta de um questiondrio projetado para requerer um tempo
minimo de preenchimento. Ressalta-se que poderd haver algum desconforto em responder alguma pergunta do questiondrio,

podendo suspender sua participacdo em qualquer momento.

Sua participacdo ndo acarreta dnus ou custo, tampouco oferece beneficios ou vantagens diretos e imediatos. No entanto,
os beneficios sdo indiretos, pois por meio da andlise dos resultados, esses dados podem contribuir para o aprimoramento da gestao
publica, especialmente no contexto da Universidade Federal de Pelotas (UFPel), com o intuito de fortalecer os lacos positivos

entre os alunos e a instituicao.

Caso vocé tenha interesse em receber maiores orientagdes poderd entrar em contato com o pesquisador, Luciano
Rodrigues de Almeida, Telefone e WhatsApp (53) 984141780, e-mail: lucianokazu @hotmail.com; ou com o Comité de Etica
em Pesquisa da Faculdade de Medicina da UFPEL, telefone (53) 3310-1800. Endereco: Av. Duque de Caxias, 250 - Fragata -

Pelotas/RS. E-mail: cep.famed @ gmail.com

Eu, , declaro estar esclarecido sobre os

termos apresentados, assim como a orientagdo de guardar uma cépia deste Registro de Consentimento.
Pelotas, de de 2024.

Documento assinado digitalmente

ub EVERTON ANGER CAVALHEIRO
g Data: 02/04/2024 21:40:41-0300

verifique em https://validar.iti.gov.br

Orientador Professor Dr. Everton Anger Cavalheiro



203

APENDICE C — Termo de Confidencialidade

Universidade Federal de Pelotas
Centro de Ciéncias Socio Organizacionais - CCSO
Mestrado Profissional em Administracao Publica — PROFIAP
Titulo do projeto: A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS POR UMA
INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR FEDERAL NA VISAO
DE SEU CORPO DISCENTE
Pesquisadores responsaveis: Prof. Dr. Everton Anger Cavalheiro e Luciano Rodrigues
de Almeida
Instituicao/Departamento: UFPEL - Centro de Ciéncias S6cio Organizacionais - CCSO
Telefone para contato: (53) 984141780

Os pesquisadores do presente projeto se comprometem a preservar a privacidade
dos respondentes cujos dados serdo coletados através de um questiondrio estruturado.
Concordam, igualmente, que estas informagdes serdo utilizadas unica e exclusivamente
para execugdo do presente projeto.

As informagdes somente poderdo ser divulgadas de forma anonima e serdo
mantidas no Programa de Mestrado Profissional em Administra¢do Publica — PROFIAP,
situado na Rua Gomes Carneiro, n°. 1, Bloco B, sala 448 — Campus Porto, UFPEL. As
informagdes serdo armazenadas por um periodo de 5 anos sob a responsabilidade do Prof.
Dr. Everton Anger Cavalheiro.

Fu, R

estou ciente e de acordo.

Assinatura do respondente



Apéndice D — Carta de anuéncia da instituicdo pesquisada
Carta de anuéncia
Universidade Federal de Pelotas

Declaramos formalmente nossa concordancia com a realiza¢do do projeto de
pesquisa intitulado "A Qualidade dos Servigos Prestados por uma Instituigdo de Ensino
Superior Federal na Visdo de Seu Corpo Discente", conduzido pelo pesquisador
Luciano Rodrigues de Almeida, CPF: 932282600-20, estudante do Mestrado
Profissional em Administragdo Publica em Rede Nacional - PROFIAP/UFPel, sob a
orientagdo do Professor Dr. Everton Anger Cavalheiro.

O propdsito desta pesquisa € identificar o nivel de qualidade dos servigos
educacionais oferecidos por uma institui¢do de ensino superior publica federal, com o
objetivo de contribuir para o aprimoramento da gestdo publica, especialmente no
contexto da Universidade Federal de Pelotas (UFPel), visando fortalecer os lagos
positivos entre os alunos e a institui¢éo.

Estamos de acordo com a aplicagdo do questionario tanto em formato
fisico quanto digital aos alunos de graduagfo desta institui¢do. No entanto, esta
autorizagdo esta sujeita ao compromisso do pesquisador de utilizar os dados pessoais
dos participantes exclusivamente para fins cientificos, mantendo sigilo absoluto e
garantindo que as informagdes ndo serdo utilizadas de forma prejudicial as pessoas
envolvidas. A participag@o dos alunos sera estritamente voluntaria.

Esta carta representa nossa aprovagé@o para a condugio da pesquisa
mencionada, em conformidade com os termos e condi¢Bes explicitados acima.

Pelotas, 13 de marco de 2024.

(st

Maria de Fatima Cossio
Pro-Reitora de Ensino
UFPel
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1. Projeto de Pesquisa:

A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS POR UMA INSTITUICAO DE ENSINO SUPERIOR FEDERAL NA VISAO DE SEU CORPO
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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO n

APRESENTACAO

Relatdrio técnico apresentado pelo mestrando Luciano Rodrigues de
Almeida ao Mestrado Profissional em Administragcdo Publica em
Rede Nacional - PROFIAP da Universidade Federal de Pelotas,
orientado pelo professor Dr. Everton Anger Cavalheiro, como parte
dos requisitos para obtengdo do titulo de Mestre em Administragdo
PuUblica. Analisa e avalia a qualidade dos servicos prestados por
uma instituicdo de ensino superior federal na visdo de seu corpo.

IMPACTO

O uso do modelo SERVPUBLIC na analise e avaliagdo dos servigcos
educacionais da UFPEL traz um impacto significativo, especialmente
no que tange a melhoria da satisfacdo estudantil e & permanéncia
de alunos. Ao identificar as lacunas nas dimensdes avaliadas
(Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Pblico,
Transparéncia, Igualdade e Llegalidade, e Satisfacdo), a
universidade pode implementar estratégias eficazes para aprimorar
a qualidade dos servigos oferecidos.

APLICABILIDADE

A metodologia utilizada no relatério, baseada na escala SERVPUBLIC,
pode ser amplamente aplicada em outras Instituicées de Ensino
Superior (IES), tanto no Brasil quanto em outros contextos. A
avaliagdo das dimensbes - Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfacdo - é pertinente para qualquer instituicdo que
deseje melhorar seus servicos educacionais e administrativos. Além
disso, o uso de questiondrios estruturados e técnicas estatisticas,
como a modelagem de equagdes estruturais, oferece um caminho
robusto e replicAvel para que outras universidades também
consigam diagnosticar fragilidades e implementem melhorias.

UFPEL / RELATORIO TECNICO/ OUT. 2024



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO m

INOVAGCAO

A inovacdo deste trabalho reside na utilizagdo do modelo
SERVPUBLIC, adaptado para a realidade do ensino superior. Embora
a escala tenha sido utilizada em servigcos pUblicos em geral, sua
aplicacdo em instituicbes de ensino & nova. Isso reflete uma
abordagem inovadora para analisar e avaliar a qualidade dos
servigos educacionais sob a ética dos proprios alunos.

COMPLEXIDADE

O relatério apresenta uma alta complexidade, tanto em termos
metodoldgicos quanto analiticos. A escolha de utilizar a modelagem
de equagdes estruturais (MEE) para correlacionar as dimensées
avaliadas e a permanéncia dos alunos demonstra um nivel técnico
avangado, exigindo conhecimentos profundos de estatistica e
modelagem. Além disso, a andlise dos diversos construtos da escala
SERVPUBLIC e sua adaptacdo para o contexto universitario envolveu
uma compreensdo detalhada das dindmicas institucionais, o que
aumenta ainda mais a complexidade do estudo. No entanto, essa
complexidade é necessdria para capturar com precis@o a relagdo
entre a qualidade dos servigos e a satisfagdo dos alunos.

ADERENCIA

O relatdério demonstra aderéncia significativa a linha de pesquisa
em Administracdo Publica e Organizacdes, que foca na gestdo de
instituicbes publicas e organizacdes. Baseado na avaliagdo da
qualidade dos servigcos educacionais da Universidade Federal de
Pelotas (UFPel) por meio da escala SERVPUBLIC, o relatério propde
estratégias de gestdo voltadas para a melhoria continua e
sustentabilidade organizacional, alinhando-se ao objetivo da linha
de pesquisa de formular e implementar praticas autossustentadas,
utilizando uma abordagem interdisciplinar para aprimorar a
satisfagdo e permanéncia estudantil.
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RESUMO

Este estudo investiga a qualidade dos servigos prestados por uma
Instituic&o de Ensino Superior (IES) pUblica, com foco na percepgéo
dos alunos da Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Para isso, foi
utilizada a escala SERVPUBLIC, que avalia sete dimensdes: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, = Relacionamento, Valor  Pdblico,
Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo. A pesquisa
seguiu uma abordagem quantitativa, com a aplicagdo de um
questiondrio a 1.265 alunos, dos quais 1.156 foram vdalidos. O principal
objetivo foi identificar os fatores que influenciom a satisfagcdo dos
estudantes e como esses elementos impactam sua permanéncia
na instituigdo.

A andlise das informagoées incluiu métodos estatisticos descritivos e
a modelagem de equacgdes estruturais, buscando validar a hipbtese
de que existe uma relagdo positiva e estatisticamente significativa
entre a avaliagdo do servigo educacional da UFPel e a permanéncia
dos alunos na instituicdo. Os resultados apontaram que a satisfagdo
dos alunos foi o fator mais relevante, com uma forte correlagéo
entre a percepcdo positiva dos servicos e a decisdo de continuar na
universidade. A dimensdo da Confiabilidade também se destacou,
mostrando que a confianga dos alunos na instituicdo é essencial
para sua continuidade académica. Além disso, Transparéncia e
Igualdade e Legalidade se revelaram fundamentais para promover
um ambiente académico justo e claro, reforcando a confianca
institucional e a permanéncia dos estudantes.

A inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicdo no
modelo reforgou a relevancia de diversos fatores qualitativos para o
sucesso institucional, demonstrando que a percepc¢do da qualidade
dos servigos afeta ndo apenas a satisfacdo imediata, mas também
a decisdo dos alunos de permanecerem na universidade a longo
prazo. Assim, este trabalho oferece diretrizes estratégicas para que
a UFPel possa aprimorar seus servigos e aumentar a permanéncia
estudantil, fortalecendo seu compromisso com a exceléncia
académica e administrativa.
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INTRODUGAO

A educacdo desempenha um papel fundamental na formagdo da
cidadania e no desenvolvimento de uma nagéo (DE ARAUJO, 2021).
Nesse contexto, as Instituicdes de Ensino Superior (IES) publicas tém
uma responsabilidade importante na oferta de servigcos
educacionais que contribuam para o progresso social e econdmico
do pais (SERRA et al., 2020). Segundo o Censo da Educagdo Superior
de 202], realizado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP), as IES publicas representam
23,13% do total de matriculas na educacgdo superior no Brasil,
reafirmando sua importdncia na oferta de ensino gratuito e de
qualidade (INEP, 2022).

Essas instituigcdes, no entanto, enfrentam o desafio de atender a um
ndmero crescente de alunos, ao mesmo tempo em que buscam
aprimorar a qualidade de seus servigos. Zeithaml et al. (2014)
destacam que as IES sdo prestadoras de servigcos intangiveis, cujas
caracteristicas, como a inseparabilidade e a perecibilidade, exigem
atengdo redobrada para garantir a satisfagdo dos alunos. Segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), os servicos sdo experiéncias
criadas para os consumidores, que participam ativamente de sua
producdo. Assim, a qualidade desses servigcos estd intimamente
ligada das percepgdes dos alunos e das suas expectativas.

Em um contexto de servicos publicos, como os prestados pelas IES, a
avaliagcdo da qualidade vai além da simples entrega de resultados
académicos. Ravanello (2022) aponta que as organizagées publicas
s@o de propriedade coletiva, pertencentes aos cidaddos, o que
torna a qualidade dos servicos um fator essencial para promover
confianga e transparéncia institucional. Gruber et al. (2010) reforcam
que a qualidade percebida pelos alunos é determinada por suas
interacdées com o corpo docente e os servicos administrativos,
destacando a importdncia de entender e atender das suas
expectativas.
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INTRODUGAO

Com base nesse cendrio, o presente estudo utiliza a escala
SERVPUBLIC, proposta por Ravanello (2022), para avaliar sete
dimensdes da qualidade dos servigos educacionais na Universidade
Federal de Pelotas (UFPel): Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfagdo. O principal objetivo & identificar os fatores
que influenciam a satisfagcdo dos estudantes e como esses
elementos impactam sua permanéncia na instituicdo. A andlise dos
dados é realizada por meio de métodos quantitativos e modelagem
de equacdes estruturais, validando a relagéo entre a qualidade dos
servigos e d permanéncia dos alunos.

Essa pesquisa visa oferecer diretrizes estratégicas para que a UFPel
possa aprimorar seus servicos educacionais e administrativos,
aumentando a satisfagdo dos alunos e fortalecendo a permanéncia
estudantil.
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DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

Com o crescimento do setor de educacdo superior, as Instituicdes
de Ensino Superior (IES) enfrentam o desafio de atender as
expectativas de um numero cada vez maior de alunos (DO AMARAL,
2023). Nesse sentido, De Almeida e Da Silva (2020) afirmam que a
busca pela qualidade é fator decisivo em qualquer instituicdo de
ensino. Nessa linha, Bendermacher et al. (2017) ressaltam que diante
da exigéncia de enfrentamento dos desafios, as organizagdes se
depararam com a necessidade de aprimoramento da gestdo da
qualidade de seus servicos.

Nesse sentido, & importante que as Instituicées de Ensino Superior
(IES) realizem um diagnoéstico dos fatores que influenciam a
qualidade dos servigcos, compreendendo a qualidade como
elemento fundamental das percepg¢des dos usudrios e reconhecer
como aspecto dominante no processo de avaliagdo das diversas
dimensées que a compdem é fundamental (GOUVEA et al,, 2016).

Essa énfase na qualidade estd diretamente ligada ao valor
percebido (KOTLER, 2012). O autor define valor percebido como
sendo resultado da avaliagdo que um consumidor em potencial faz
ao considerar todos os beneficios e custos relacionados a um
servico, em comparaco com as alternativas recebidas. Essa
avaliagdo do valor percebido também estd presente no contexto
educacional, como mencionado por Alves (2011), onde o valor
percebido pelos alunos abrange dimensdées como qualidade
percebida, imagem da universidade, valores emocionais e sociais. A
percepcgdo global da qualidade do servigo influencia o valor
percebido e, por sua vez, espera-se que tenha um impacto positivo
na satisfacé@o do aluno (LIMA, MOURA e SOUKI, 2014).
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DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

Além disso, Eberle et al. (2017) destacam que o valor percebido pelo
tomador do servico estd correlacionado com a confianga
depositada na organizacgdo, podendo gerar relagdes duradouras e
de longo prazo, bem como fidelizar usudrios e impactar a satisfagéo
do consumidor. O julgamento do valor percebido pelos usudrios,
conforme destacado por Woodruff e Gardial (1996), envolve
relacées complexas entre o produto ofertado (bens e servigos), as
consequéncias do seu uso e os objetivos que os usudrios desejam
alcangar, os quais estdo associados aos seus valores pessoais. Essa
avaliagdo do valor percebido estd intrinsecamente ligada ad
satisfacdo do usudrio, que se baseia na percepcdo do atendimento
das suas necessidades e expectativas apds adquirir ou utilizar um
produto (bem ou servico) (LIMA, MOURA e SOUKI, 2015).

Dentro do contexto das Instituicbes de Ensino Superior (IES), a
satisfago do usudrio (estudante) é determinada pelas suas
expectativas e pela percepcdo da qualidade dos servigos prestados
(DOS SANTOS, 2017). Quando um servico é considerado superior em
relagdo as melhores alternativas disponiveis, a satisfagdo do aluno
aumenta. Por outro lado, se o servico é avaliado como inferior, a
satisfagdo diminui (SOARES, 2023). Assim, a qualidade do servico
desempenha um papel fundamental na satisfacdo do usudrio,
sendo um dos principais impulsionadores da fidelizacdo (BERRY,
PARASURAMAN e ZEITHAML, 1988; WILKINS e BALAKRISHNAN, 2013; DEWI,
2021).

Portanto, as Instituicéio de Ensino Superior (IES) devem buscar um
alto padréo de qualidade em seus servigcos, visando ndo apenas
satisfazer seus usudrios, mas também atrair novos alunos e atender
ds demandas da drea educacional (MILAN et al., 2015).

UFPEL / RELATORIO TECNICO/ OUT. 2024



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO "

DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

Nesse contexto, a realizagcdo de avaliagdes da qualidade do servico
prestado oferece suporte aos gestores, permitindo que
compreendam os efeitos das medidas especificas destinadas a
melhorar a qualidade, como os niveis de satisfagcdo e as tendéncias
de mudanca nas necessidades e desejos dos cidad&os (DE AQUINO
et al, 2015). Considerando-se o contexto exposto, nesta pesquisa
propde-se seguinte problema de pesquisa: “Como os alunos
avaliom o servico educacional da UFPEL e sua influéncia na
permanéncia na instituicdo?”.
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OBJETIVOS

GERAL

e Avaliar a qualidade dos servigcos educacionais oferecidos por
uma Instituicdo de Ensino Superior pUblica, a partir da percepcdo
dos alunos, utilizando a escala SERVPUBLIC como ferramenta de
andlise.

ESPECIFICOS

e Adaptar e aplicar a escala SERVPUBLIC para o contexto
especifico da Universidade Federal de Pelotas (UFPEL), visando a
andlise da qualidade dos servicos prestados.

e Avaliar a influéncia dos diferentes fatores de qualidade dos
servicos educacionais na satisfagcdo e permanéncia dos alunos
na instituicdo.

* |dentificar as lacunas nos servigcos prestados pela UFPEL, com
base nos sete pilares do modelo SERVPUBLIC: Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Relacionamento, Valor Pudblico, Transparéncia,
Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo.

e Propor recomendacbdes e acgdes estratégicas que possam

melhorar a qualidade dos servigos oferecidos pela UFPEL, com
foco em aumentar a satisfacdo e a permanéncia estudantil.
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INSTITUICAO

O trabalho foi desenvolvido na Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), uma instituicdo pUblica de ensino superior localizada em
Pelotas, Rio Grande do Sul. Criada em 1960 como Universidade Rural
do Sul, a UFPel se consolidou ao longo dos anos como umad
referéncia na educagdo superior, sendo federalizada em 1967 e
transformada oficialmente em Universidade Federal de Pelotas em
1969. A instituico é conhecida por seu compromisso com a
indissociabilidade das atividades de ensino, pesquisa e extensdo,
conforme estabelecido pela Constituicéo Federal de 1988 (BRASIL,
1988).

A UFPel desempenha um papel fundamental na formagdo
educacional da regido sul do Brasil. Atualmente, a universidade
conta com diversos campi, incluindo os de Capdo do Ledo, Porto,
Centro e Norte, além dos campi Fragata e Anglo, onde se localizam
a Reitoria e outras unidades administrativas (UFPEL, 2023). Com 96
cursos de graduagdo, entre bacharelados, licenciaturas e cursos
tecndlogos, e 117 polos de ensino a distdncia, a UFPel oferece uma
ampla gama de oportunidades académicas. Na pds-graduacdo, a
universidade oferece 26 programas de doutorado, 50 de mestrado,
seis de mestrado profissional e 34 cursos de especializagdo, além
de estar envolvida em milhares de projetos de pesquisa e extensdo
(UFPEL, 2023).

Com um total de 20.827 estudantes matriculados, dos quais 16.461
estdo na graduagdo presencial e 1.763 na graduacgdo a distdncia, a
UFPel destaca-se pela sua capacidade de atender s demandas de
uma educacdo de qualidade e inclusiva. A instituicdo também
promove politicas de inclus@o e assisténcia estudantil, ampliando o
acesso do ensino superior para estudantes de baixa renda, negros,
quilombolas e pessoas com deficiéncia, reforcando seu
compromisso com a diversidade e a equidade no ensino superior
(UFPEL, 2023).
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ANALISE

Para atingir o objetivo central deste trabalho, foi adotada uma
abordagem quantitativa, com a aplicagdo de um questiondrio
estruturado a 1265 alunos, dos quais 1156 foram considerados
validos. O questiondrio foi desenvolvido com base na escala
SERVPUBLIC, adaptada ao contexto da UFPel, com perguntas que
avaliavam a qualidade dos servigcos educacionais oferecidos pela
instituicdo nas dimensdées mencionadas. As sete dimensdes do
SERVPUBLIC (Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento,
Valor Pablico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagao),
avaliam aspectos importantes da qualidade dos servigos prestados
pela universidade.

A dimens@o Aspectos Tangiveis avalia a percepcdo dos alunos
sobre a qualidade das instalagdes fisicas, equipamentos e
infraestrutura da UFPel. Isso inclui o conforto e a modernidade das
instalagdes, a acessibilidade para alunos com deficiéncia, além da
adequacdo dos espacos ao fluxo de alunos e aos hordrios de
funcionamento.

No que se refere a dimensd&o Confiabilidade, ela mede a confianca
dos alunos nos servigos prestados pela instituicdo, destacando
fatores como o cumprimento de prazos, a adequacdo do tempo de
espera, € a clareza e precisdo das informacdes recebidas. Além
disso, avalia se os servicos atendem das necessidades dos alunos,
contribuindo para um ambiente de segurancga e estabilidade.

Relacionamento, por sua vez, avalia a interagdo entre os alunos e os
servidores técnico-administrativos e docentes. Essa dimensdo
observa a prestatividade, a educagdo, a capacidade dos servidores
de fornecer informagdes precisas e personalizadas, além da
qualificagdo para atender as necessidades dos discentes. A
atencgdo personalizada e a igualdade no atendimento também séo
aspectos avaliados.
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ANALISE

A dimensdo Valor PUblico examina a percepcdo dos alunos sobre a
importéncia da UFPel como uma instituicdo pudblica. SGo analisados
O uso justo de recursos publicos, o respeito aos direitos dos
cidaddos e a preservacdo dos bens publicos disponibilizados pela
universidade. A ética e o desempenho da UFPel também sdéo
considerados nessa dimensdo.

Em relagdo a Transparéncia, avalia-se o acesso e a clareza das
informagdes fornecidas pela universidade. Os alunos sdo
questionados sobre a possibilidade de avaliar os servigcos, o acesso
as formas de comunicacdo e o acompanhamento dos servicos
prestados. A transparéncia na prestagdo de informagdes sobre os
servigos &€ um fator central dessa dimensdo.

lgualdade e lLegalidade mede se os alunos percebem que sdo
tratados de maneira justa e igualitaria. Avalia-se se as prioridades
de atendimento séo adequadas e se os aspectos legais envolvidos
na prestacdo dos servicos sdo cumpridos. Essa dimensdo também
verifica se os direitos dos alunos sdo respeitados.

Por fim, a dimensdo Satisfacdo mede o nivel de satisfagdo geral dos
alunos com os servigos recebidos. Ela avalia se os servicos atendem
as expectativas dos alunos, se eles estdo satisfeitos com o
atendimento prestado tanto pelos técnicos quanto pelos docentes,
e se recomendariam a UFPel para outros.

Apbs a coleta de dados, a andlise envolveu métodos estatisticos
descritivos e a aplicagcdo de modelagem de equagdes estruturais
(MEE), buscando validar a hipotese de que existe uma relagéo
positiva e significativa entre a avaliagdo da qualidade dos servigos
e a permanéncia dos alunos na universidade. A modelagem
permitiu identificar as correlagdes entre as varidveis dos construtos
e a permanéncia estudantil destacando a importdncia da
percepcdo dos servigos oferecidos.
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ANALISE

Os resultados indicaram que a satisfacdo dos alunos foi o fator mais
relevante, apresentando uma forte correlagdo com a decisdo dos
estudantes de permanecerem na UFPel. A andlise mostrou que,
quanto mais positiva era a percepcdo dos alunos em relacdo d
qualidade dos servicos educacionais, maior era a tendéncia de
continuidade académica.

Entre as dimensdes da escala SERVPUBLIC, a Confiabilidade teve
também destaque, indicando que a confianca dos alunos nos
servigos prestados € um fator importante para sua permanéncia.
Essa dimensdo reflete a capacidade da universidade de cumprir
com os servigos prometidos de forma consistente e confidvel, o que
gera um ambiente de seguranca e estabilidade para os alunos.

Além disso, as dimensdes Transparéncia e Igualdade e Legalidade
se mostraram importantes para a manutencéo de um ambiente
académico justo e claro. A transparéncia na comunicacdo e nad
prestacdo de servigcos, aliada a percepgdo de igualdade de
tratamento e cumprimento das normas legais, reforgou a confianga
institucional, contribuindo para a permanéncia dos estudantes.

A inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicdo no
modelo tedrico validou a relevancia dos fatores qualitativos para o
sucesso institucional. A percepcdo de qualidade afeta ndo apenas a
satisfagdo imediata, mas também influencia diretamente a decisdo
dos alunos de continuar na universidade a longo prazo.

Na andlise das influéncias dos diversos construtos sobre a
permanéncia estudantil, o Modelo Integrado Final com a adi¢do do
construto "Permanéncia de Alunos na Instituicdo” (Figura 1) destaca
as relacdes estruturais entre as dimensées do SERVPUBLIC.

UFPEL / RELATORIO TECNICO/ OUT. 2024



RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO n

ANALISE

Esse modelo, desenvolvido com base nos dados da pesquisq,
mostra que a permanéncia dos alunos é diretamente influenciada
pela qualidade percebida nas dimensbes  Satisfacdo,
Confiabilidade, Relacionamento, Igualdade e  Legalidade,
Transparéncia, Valor Publico e Aspectos Tangiveis, ilustrando uma
relagdo de causalidade onde cada dimensdo impacta
significativamente a decisdo dos estudantes de permanecerem
vinculados a instituicdo.

Figura 1 — Modelo integrado final com a adicdo do construto
Permanéncia de Alunos.
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseado nos dados da pesquisa.
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ANALISE

Complementando esta andlise, a Tabela 1 apresenta as cargas
fatoriais dos construtos, com destaque para a carga de 0,670
associada ao construto “Permanéncia de Alunos na Instituicéo”.

Tabela 1: Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao SERVPUBLIC
com O acréscimo do construto Permanéncia de alunos na

instituicdo

Construto/Variavel Direcao Construto/Variavel Carga
Aspectos Tangiveis <--- ServPublic 0,593
Confiabilidade <--- ServPublic 0,842
Valor Publico <--- ServPublic 0,783
Relacionamento <--- ServPublic 0,704
Transparéncia <--- ServPublic 0,782
Igualc-lade € <--- ServPublic 0,804

Legalidade
Satisfacao <--- ServPublic 0,856

Permanéncia de

Alunos na <--- ServPublic 0,670

Instituicao

Fonte: Dados da pesquisa.
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ANALISE

Assim, a andlise do Modelo Integrado Final, com a inclusGo do
construto "'Permanéncia de Alunos na Instituicdo’, demonstra que a
qualidade dos servicos educacionais € um fator decisivo para a
permanéncia estudantil. A interacdo entre as diversas dimensdes do
SERVPUBLIC — como principalmente a Satisfacdo, a Confiabilidade, a
Igualdade e Legalidade, e a Transparéncia — reforca a importdncia
de uma abordagem multifacetada para garantir a continuidade
académica dos alunos. Com uma carga fatorial de 0,670, o
construto "Permanéncia de Alunos na Instituicdo” evidencia que a
percepcdo positiva dos servigos oferecidos pela instituicdo impacta
significativamente ndo apenas a satisfacdo momentdnea, mas
também a decisGo de longo prazo dos estudantes de seguir
vinculados & universidade.

O estudo alcangou seu objetivo principal ao identificar que a
qualidade dos servigos prestados pela UFPel, especialmente nas
dimensodes de Satisfacdo e Confiabilidade, & um fator determinante
para a permanéncia dos alunos. A andlise dos dados destacou que
a qualidade percebida pelos estudantes tem impacto direto na sua
decis@o de continuar matriculados na instituicdo.
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RECOMENDAGOES

Como contribuicdo deste estudo, recomenda-se a implementagdo
de um plano de ag¢do para aprimorar a qualidade dos servigcos
educacionais da UFPel, com foco no aumento da satisfagdo e na
permanéncia estudantil. Esse plano deve estar baseado em quatro
diretrizes estratégicas principais: Confiabilidade Institucional,
Satisfacdo dos Alunos, Transparéncia nos Servigos e Igualdade e
Legalidade. Cada uma dessas diretrizes envolve estratégias
especificas que visam fortalecer a confianga dos alunos na
instituicdo, melhorar sua experiéncia académica e garantir um
ambiente institucional mais transparente e justo.

Fortalecimento da Confiabilidade Institucional

* Revislo e Padronizacdo da Comunicacdo Institucional:
Recomenda-se a implementacdo de um processo continuo de
revis@o dos canais de comunicagdo da UFPel, como sites, e-
mails e redes sociais. Essa medida visa assegurar que a
comunicacdo com os dlunos seja clara, consistente e precisaq,
evitando contradicdes e confusbes que possam comprometer a
confianga dos alunos na instituicdo.

* Monitoramento de Prazos com Indicadores de Desempenho:
Estabelecer indicadores de desempenho para o
acompanhamento dos prazos académicos e administrativos,
com um sistema de monitoramento em tempo real acessivel
tanto para gestores quanto para alunos. Isso permitird a gestdo
eficiente do tempo, melhorando a percepg¢do dos alunos quanto
a confiabilidade da instituicdo.

e Sistema de Feedback Continuo: Criar um mecanismo de
feedback permanente, como formuldrios eletrénicos, para que
os alunos possam compartilhar suas percepgdes e sugestdes
em relagcdo aos servicos prestados. O feedback deve ser
analisado regularmente, com respostas claras e rdpidas por
parte da gestdo universitaria.
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RECOMENDAGOES

Aumento da Satisfagcéo dos alunos

Pesquisas de Satisfacdo Peridédicas: Recomenda-se a realizagdo

de pesquisas de satisfagcdo semestrais abrangendo os servigos
académicos e administrativos. Além de divulgar os resultados, é
fundamental que a universidade informe as agcdes tomadas a
partir dos dados coletados, demonstrando compromisso com a
melhoria continua.

Treinamentos Continuos para Servidores: A instituicdo deve
investir em treinamentos regulares para servidores técnico-
administrativos e docentes, com foco em exceléncia no
atendimento, empatia e resolugcdo de problemas. Esses
treinamentos podem ser oferecidos em formatos presenciais e
online, promovendo a qualificagéo constante do corpo
administrativo.

Programa de Acolhimento e Suporte para Novos Alunos:
Desenvolver e ampliar programas de acolhimento e mentoriq,
conectando novos alunos a veteranos para facilitar a adaptacdo
ao ambiente universitario. Além disso, & importante oferecer
suporte personalizado para resolver questbes académicas e
administrativas durante o primeiro semestre.
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RECOMENDAGOES

Promocgédo da Transparéncia nos Servigos

e Desenvolvimento de Portal de Transparéncia: E recomenddvel
que a UFPel desenvolva ou amplie um portal de transparéncia,
de facil navegacdo, onde os alunos possam acessar
informacgdes sobre processos académicos e administrativos, o
uso de recursos publicos e as politicas institucionais. A
atualizagdo regular e a clareza das informagdes no portal sdo
essenciais para garantir que os alunos possam acompanhar
suas solicitagcées em tempo real.

* Publicacdo de Relatérios Regulares: Estabelecer a publicacdo
trimestral de relatérios acessiveis a alunos e ao publico externo,
detalhando a utilizagdo de recursos, o desempenho da
universidade e o cumprimento de metas. Essa pratica contribui
para uma maior confianga na gestdo institucional

e Sessbes de Esclarecimento Periddicas: Readlizar sessbes de
esclarecimento bimestrais, tanto online quanto presenciais, para
que o0s dadlunos possam sanar duavidas sobre processos
académicos e administrativos, como trancamento de
disciplinas, aproveitamento de créditos e outros procedimentos
importantes.
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RECOMENDAGOES

Garantia de Igualdade e Legalidade

* Revisdo Peridédica das Politicas Institucionais: Recomenda-se d
revisdo peridédica das politicas de atendimento ao aluno para
garantir que sejam aplicadas de maneira justa e igualitaria. A
UFPel deve assegurar que todas ds regras € normas sejam
seguidas de forma equitativa para evitar qualquer forma de
discriminagdo ou desigualdade no atendimento.

e Campanhas de Conscientizacdo sobre Direitos e Deveres:
Desenvolver campanhas educativas regulares, em formatos
online e presenciais, para que os alunos conhegam plenamente
seus direitos e deveres dentro da universidade. Essas
campanhas devem abordar temas como inclusdo, diversidade e
respeito as diferencas.

e Auditorias Periddicas de Conformidade Legal: Conduzir auditorias
semestrais para garantir que todos os processos académicos e
administrativos da UFPel estejam em conformidade com as
exigéncias legais e regulatorias. Os resultados dessas auditorias
devem ser divulgados publicamente, com ajustes imediatos
sendo implementados conforme necessario.

As recomendacgdes propostas tém como objetivo central melhorar a
qualidade dos servicos prestados pela UFPel, promovendo a
confianga dos alunos na instituicdo e aumentando sua satisfacdo e
permanéncia. A implementacdo dessas estratégias ajudard a
consolidar um ambiente académico mais confidvel, justo e
transparente, alinhado aos principios de exceléncia académica e
administrativa. Essas agcées ndo apenas beneficiardo a UFPel, mas
também poderdo servir como referéncia para outras Instituicdes de
Ensino Superior que buscam aprimorar suas praticas de gestéo e
atendimento, contribuindo para a constru¢gdo de uma comunidade
académica mais integrada e comprometida.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
educacionais oferecidos pela Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), utilizando o modelo SERVPUBLIC como ferramenta analitica.
A aplicacdo desse modelo permitiu uma andlise abrangente das
sete dimensdes estudadas (Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfacdo), proporcionando uma visdo clara das
percepcdes dos alunos e dos fatores que influenciam diretamente
sua permanéncia na instituicdo.

Os resultados obtidos revelaram que a satisfagcdo dos alunos, em
conjunto com a confianga na instituicdo, sdo fatores determinantes
para a permanéncia estudantil. A dimensdo Confiabilidade
destacou-se pela forte relagcdo com a seguranga percebida pelos
alunos em relagdo aos servigcos prestados. Além disso, a
importdncia da Transparéncia e da Igualdade e Legalidade foi
reforcada como pilares para o fortalecimento da confianga
institucional e para a criagdo de um ambiente académico mais
justo e acessivel.

A adaptacdo do modelo SERVPUBLIC para o contexto educacional
demonstrou ser uma abordagem inovadora e eficaz para identificar
as fragilidades e potencialidades dos servigos prestados por
instituicbes de ensino superior. A partir dessa andlise, foi possivel
propor diretrizes estratégicas focadas na melhoria da
Confiabilidade Institucional, Satisfagcdo dos Alunos, Transparéncia e
Garantia de Igualdade e Legalidade.

As recomendacgdes apresentadas fornecem um caminho claro para
O aprimoramento dos servigcos educacionais, com foco no aumento
da satisfagcdo e permanéncia dos alunos. A implementacdo dessas
estratégias permitird a UFPel fortalecer seu compromisso com d
exceléncia académica e administrativa, além de consolidar-se
como uma referéncia em gestdo educacional publica.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Assim, este estudo oferece uma contribuicdo significativa néo
apenas para a UFPel, mas também para outras Instituicbes de
Ensino Superior que buscam melhorar a qualidade dos servigos que
oferecem e garantir a permanéncia de seus alunos.
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