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RESUMO

Este documento  visa a oferecer
recomendagées a serem adotadas pela
Administragdo da Universidade Estadual da
Paraiba %UEPB), com o intuito de
proporcionar  melhorias nos  servigcos
prestados pela Pré-Reitoria de Graduacgdo
(PROGRAD) da instituicdo. Com efeito,
busca-se aumentar a sua qualidade e
eficiéncia e, com isso, a satisfacdo de seus
usudrios. O plano proposto foi criado a partir
das conclusées observadas em pesquisa
conduzida com os alunos da UEPB.
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Assim, baseando-se na andlise da opinido
dos estudantes da instituicdo e
compreendendo as limitagoes da
Universidade, propde-se um conjunto de
sugestbes que abordam as dimensées da
qualidade do servigo. Com elas, almeja-se
adequar a prestacdo dos servicos da
PROGRAD/UEPB ds expectativas dos usudrios.
As acgdes tém foco nos pontos que requerem
mais atencdo, segundo o que foi observado
no estudo.

Propor um plano de acdo para a equipe da
PROGRAD/UEPB ampliar ou melhorar os servigos ou
procedimentos oferecidos aos discentes, para
tornd-los mais eficientes.
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CONTEXTO DA PESQUISA

Com foco na solugcdo de problemas
observados nas suas atividades, este
trabalho tem como contexto o servigo
prestado pela Pré-Reitoria de
Graduacdo da Universidade Estadual da
Paraiba. O estudo se insere no dmbito
das Ciéncias Sociais Aplicadas a
Administragdo Publica e busca aliar os
conhecimentos cientificos da darea a
pratica do servigo publico.

Portanto, a partir da indicagdo de
propostas de melhorias, busca-se criar
caminhos para que a Administracdo da
Universidade realize oS ajustes
necessarios e possiveis para otimizar os
servigos prestados pela PROGRAD. Com
isso, foca-se na eficiéncia do servi¢o, na
satisfagdo do usudrio e na melhoria do
ambiente de trabalho da institui¢gdo.

Espera-se reunir os elementos necessdarios para tornar
os atendimentos e fluxos de processos mais eficientes,
ao mesmo tempo em que pode tornar os servidores
que atuam na PROGRAD mais produtivos, ao passo em
que também pode reduzir o nimero de reclamagoées, o
retrabalho, o acimulo de servi¢o, dentre outros.
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PUBLICO-ALVO

Este trabalho tem como publico-alvo
os discentes, atuais e egressos, da
UEPB , bem como todos os usudrios
que venham a demandar os servigos
Pro-Reitoria de

prestados
Graduacdo.

pela

Nesse sentido, o plano de
recomendagdes proposto visa d
impactar  positivamente a vida
académica dos estudantes, os
procedimentos  burocrdaticos  da

instituicdo e a comunidade em geral,

devido a importancia da
Universidade para o Estado da
Paraiba.

.

I T "

15.677
distribuidos
Cursos.

discentes,
por 54

Possui 08 (oito) campi,

nos municipios  de
Campina Grande, Lagoa
Seca, Guarabira, Catolé
do Rochag, Jodo Pessoq,
Monteiro, Patos e
Araruna.
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DESCRICAO DA SITUAGAO
PROBLEMA

A  Pré-Reitoriac de Graduagdo &
responsdvel por conduzir a principal
atividade-fim da UEPB, administrando
mais de 50 cursos de Ensino Superior, em
municipios de todo o Estado. Assim, sua
atuacdo impacta a vida académica de
mais de 15 mil estudantes, além de todo
o corpo técnico e docente da institui¢gdo.

Por concentrar um grande conjunto de
atribuicbes, que envolvem processos
que VvAo desde as selegdes de
candidatos aos cursos até emissdo de
certificados de concluséo, hd uma
grande demanda de procedimentos, o
que eleva o fluxo e gera sobrecarga de
trabalho nos setores.

Nesse sentido, € comum haver queixas
por pdarte da comunidade académica
em relacdo ao servigo prestado pela
PROGRAD/UEPB, devido a atrasos no
cumprimento de prazos, falhas de
comunicagd@o, entre outros problemas
observados, o que revela a insatisfagdo
dos usudrios com o trabalho fornecido
pela Pro-Reitoria.

Assim, a partir da andlise da avaliagdo

dos discentes sobre o servico, a
elaboragdo de um plano de
recomendagdes pretende indicar

maneiras de elevar a satisfagcdo dos
usudrios, reduzir as reclomagoées
recebidas e elevar a produtividade dos
servidores da PROGRAD/UEPB.
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OBJETIVOS DA PROPOSTA

Propor um plano de recomendacées para gestdo da PROGRAD/UEPB ampliar
ou melhorar os servicos ou procedimentos oferecidos aos discentes, para
tornad-los mais eficientes.

Apresentar plano de Propor agbes para aumentar a

~ satisfagcdo dos usudrios da Pro-
recome.ndqgoes Rqrq Reitoria, abordando os aspectos que
melhorias dos Servigos se mostraram com pior desempenho
da PROGRAD/UEPB. na percepcdo dos discentes da

Universidade, no que concerne as
dimensdes da qualidade do servigo,
segundo o que é postulado pela
literatura adotada no estudo.
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DIAGNOSTICO E ANALISE

Esta pesquisa buscou investigar a
qualidade dos servicos prestados pela
Pro-Reitoria de Graduacdo da
Universidade Estadual da Paraiba, a
partir da percepgdo dos discentes da

instituicdo. Para isso, os objetivos do Entender quais as

estudo foram conforme os postulados expectativas dos discentes
do modelo Servqual, proposto por em relagéo aos servigos da
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998). PROGRAD também permite
Nesse Sentido, procurou-se Gpontor as direcionar os recursos e
expectativas dos estudantes em relagdo esforgos institucionais para
aos SerVigOS preStGdOS por um érgdo qque|qs dimensdes com
publico de exceléncia e as suas qualidade percebida mais
percep(;()es sobre oS SerViQOS e baixa e que podem
procedimentos ofertados pela potencializar os servicos,
PROGRAD/UEPB. A partir da diferenca desde que com a
observada entre os dois constructos, foi merecida atengdo.

avalioda a Qualidade Percebida do
servico prestado pelo setor, e os
resultados obtidos formaram a base
para elaboragdo de plano de agdes com
recomendagées para sua melhoria,
buscando tornd-lo mais eficiente.
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A fim de se levantar os dados
necessdrios para a andlise, foi
elaborado questiondrio e enviado via
e-mail a todos os alunos com vinculo
ativo com a UEPB. O instrumento de
coleta constou de itens sobre dados
sociodemogrdficos e institucionais

dos respondentes, além de duas

escalas com 22 itens sobre suas
expectativas e percepgdes sobre o
servico. No total, 183 questiondrios
validos foram  respondidos e
formaraom a amostragem da
pesquisa.

>

As andlises indicaram insatisfagdo
dos respondentes com 0s servigcos
prestados pela instituicdo, quando
comparado com suas expectativas.
Tal fato aponta para a necessidade
de melhorias na sua oferta. Destaca-
se que se observou gap da
qualidade em todas as dimensoées
estudadas, demonstrando que varios
aspectos do servico podem ser
otimizados.

A maior discrepd@ncia identificada na Qualidade Percebida dos usudrios se
deu na dimensdo da Confiabilidade, seguida pela Presteza e Aspectos
Tangiveis. As menores diferencas foram observadas nas dimensdes da
Garantia e Empatia, conforme se verifica dos gréficos abaixo.
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A aplicagdo de um modelo de
avaliagdo da qualidade em
um oérgdo publico pode ser

importante para que se
garanta a entrega de um
servico de qualidade e
satisfatorio.

Medir a qualidade de servigos néo
pode ser feito de maneira objetiva,
principalmente em razéo de suas
caracteristicas ou peculiaridades,
que envolve questodes de
intangibilidade, heterogeneidade e
inseparabilidade de que seria
producdo e consumo
(PARASURMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985).

PROPOSTA DE INTERVENGCAO

A partir do exposto no diagnéstico da
situag@o/problema, extraido da andlise
dos dados da pesquisa realizada com os
discentes da UEPB, este trabalho buscard
apresentar recomendacdes no intuito de
melhorar a qualidade do servigco
prestado pela Pré-Reitoria de
Graduacdo da instituicdo, considerando
os pontos que apresentaram avaliagdes
mais negativas pela percepgdo dos
usudrios.

As  sugestbes foram  elaboradas
procurando oferecer @ gestdo da
Universidade caminhos para atender as
expectativas dos usudrios nas cinco
dimensdes exploradas no estudo,
alinhando a necessidade de
aperfeicoamento dos servigcos ao
entendimento das limitagbes
enfrentadas pela instituicdo, sejam elas
orcamentarias, de pessoal, burocraticas
etc.
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Os Aspectos Tangiveis dizem respeito aos
elementos fisicos da organizagdo, como as
instalagdes fisicas, equipamentos, aparéncia dos
servidores, dentre outros.

Observou-se no estudo baixa percepgcdo dos
usudrios em relagcdo 0os equipamentos da
instituicdo, as instalagdes fisicas e a exposicdo de
materiais de apoio aos usudrios.

Como recomendagdes para melhorias dos
topicos apontados, sugere-se a atualizacdo de
equipamentos como computadores, impressoras
e scanners, a fim de que os procedimentos
solicitados possam ser realizados com maior
rapidez e fluidez.

Outra recomendacgdo &€ a melhoria na estrutura
fisica de atendimento os usudrios, com
climatizagdo de ambientes, disponibilizacdo de
assentos suficientes e confortaveis, instalagéo de
bebedouros e dispensers de sanitizantes de
maos. Sinalizagbes claras e acessibilidade no
setor também sdo importantes.

Aspectos Tangiveis:

As recomendacgdes de
melhorias para a dimensdo
sdo:

a) Investimento em
equipamentos modernos;

b) Investimentos na estrutura
fisica da instituicdo;

c) Elaboragéo e
incrementacdo de materiais
de apoio aos usudrios.

Por fim, indica-se a disponibilizagdo de materiais
de apoio, tanto fisicos quanto digitais, com
informacdes sobre procedimentos, duvidas
frequentes, normas da instituicdo e outras
informagdes pertinentes, sempre atualizadas e
de facil acesso aos usudrios.

As recomendagdes aqui sugeridas
também podem ser aplicadas ds
Coordenagdes de curso, visto que
sdo o setor no qual, geralmente, os
estudantes solicitam suas
demandas, que, a depender do
caso, sdo encaminhadas ad

PROGRAD/UEPB.
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Ao se analisar os dados na pesquisa, observou-
se que itens relativos ao cumprimentos de prazos
foram os que apresentaram pior avaliagdo.
Também verificou-se baixa percepcdo dos
usudrios em relagdo a atualizagdo dos seus
registros e a prestatividade dos servidores.

Sugere-se que sejam revistos os procedimentos
realizados pela PROGRAD/UEPB, a fim de se
avaliar possiveis trdmites desnecessdrios e que
contribuem para atrasos nos servicos, além de Confiabilidade:
definicho de prazos razodveis para a sud
conclusdo, permitindo que os usudrios se

=== - Para esta dimensdo, &
programem para a solicitagdo. Adogdo de

procedimentos  padronizados e  decisbes propostp: .

programadas também podem ajudar a reduzir a) Consisténcia nos prazos;

problemas de demora excessiva dos processos. b) Padronizagéo de
- _ procedimentos;

Identificar os setores com o maior fluxo de C) Treinamento e

demanda e buscar adequagdo da forgca de : x
trabalho também é necessdrio. Apesar do Cf]pQCItGgOO do corpo
cendrio de déficit de servidores, & importante tecnico.

garantir que ndo haja sobrecarga de trabalho do

corpo técnico, evitando-se erros e,

consequentemente, refazimento de trabalho,

além de diminuir os indices de atrasos nos

procedimentos.

Ademais, €& indicado que se busque realizar
treinamentos e capacitagdo continuos dos
servidores, de forma que possam ser prestativos
e resolver as demandas de maneira mais répida
e correta.

Os dados do estudo apontam que
Os aspectos avaliados nesta
dimensGo sdo o0s que mais
precisam de melhorias, quando se
considera a percepcdo dos
usudrios comparada d4as suas
expectativas do servico.
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A Presteza se define como a vontade de ajudar os
usudrios e prontamente prestar o servigo.

O estudo identificou falhas na comunicagéo com
os usudrios como o ponto mais critico nessa
dimensdo. Destacam-se a avaliagdo negativa
quanto a ndo informagdo sobre a conclusdo de
procedimento e a ndo prontiddo dos servidores
para atendimento das demandas.

A partir disso, sugere-se investimentos em canais
de comunicagdo eficazes, como e-mail,
aplicativos de mensagem instantdneaq, telefones
e softwares de mensagens programadas,
oferecendo diversas opgdes aos usudrios para
demandar seus servicos.

E necessd@rio também garantir que os usudrios
estejam informados sobre o andamento de todo
O processo. Assim, é preciso que, ao solicitarem
algum procedimento, recebam confirmagdo do
setor responsdvel, preferencialmente com
ndmero de protocolo, informagdo do prazo para
conclusdo, trdmites internos e sua finalizagdo.

Em complemento, sugere-se capacitagdo dos
servidores para que seja ofertado atendimento
dgil e as solicitagbes sejaom prontamente
atendidas, com informagdes rdpidas e precisas.
Nesse sentido, periodicamente o corpo técnico
deve ser atualizado sobre os procedimentos
feitos pela PROGRAD/UEPB, novidades nas normas
internas e externas e problemas identificados no
servico.

Os participantes  da
apontaram preferéncia

pesquisa

Presteza

Para melhoria desta
dimensdo, recomenda-se:

a) Investimento nos canais
de comunicagdo;

b) Rever a forma como o

andamento dos
procedimentos é informado;
c) Capacitagéo dos
servidores.

atendimentos realizados de maneira
remota. A gestdo e os servidores
devem buscar oferecer opcgoes
eficazes, seguras e acessiveis para
solicitacdo e acompanhamento das
demandas.
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Esta dimensdo considera tanto o
conhecimento, como a cortesia dos
servidores e suas habilidades em inspirar
confianga.

Apresentou as avaliagdoes mais proximas
das expectativas dos paricipantes da
pesquisa. Contudo, ainda hd& pontos na Garantia
dimensd&o que carecem de atengdo. E o caso
da gentileza e preparagcdo para o

. As sugestbes de melhorias
atendimento.

para a dimensdo vdo no

Nesse sentido, as recomendacdes de sentido de.'

melhorias para essa dimensdo também a) Vel dos
passam por treinamento da equipe da servidores;
PROGRAD/UEPB, com vias a garantir que os b) Investimentos _em
servidores  estejam  preparados  para seguranca da informagdo;

realizagdo de suas tarefas.

Também é recomenddvel que se busque
investir em seguranca da informagdo e
protecdo de dados dos estudantes, de modo
a aumentar a confianga em suas transagoes
com a instituigées.

) A dimensdo da Garantia se
mostrou mais bem avaliada em
relagcdo as demais no contexto da
pesquisa, indicando que necessita
de menos recursos e esforgos para
se adequar as expectativas dos
usudrios.
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Define-se a dimensdo da Empatia como o
cuidado ou atengdo individualizada que uma
organizagd@o ou reparticdo oferece ao cliente
ou usudrio de um servigo.

Aspectos avaliaodos negativamente pelos
participantes da pesquisa tratam sobre
atendimento individualizado e a Empqtiq
conveniéncia do hordrio de funcionamento.

Propde-se para melhora da
qualidade nessa dimensdo:
a) Adog@o de regimes de
plantGo de atendimento em
horério noturno;

b) Treinamentos e
capacitacdes.

Como sugestdo, a adogdo de regimes de
plantdo de atendimento remoto no hordrio
da noite, através de aplicativo de mensagem,
por exemplo, poderia ajudar a diminuir a
insatisfagcdo e melhorar a percepgdo dos
alunos.

Ademais, os treinamentos e capacitagoes
que merecem ser realizados também podem
focar em pontos dessa dimensdo, buscando
aprimorar as habilidades interpessoais dos
servidores para melhor responder as
necessidades individuais dos usudrios.

) E recomenddvel adaptar o servigo
as necessidades individuais dos
estudantes, reconhecendo suas
preocupacoes e oferecendo
solugbes personalizadas sempre
que possivel.
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