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Resumo

No Ensino Superior, a prestacdo de um servigo de exceléncia e qualidade podera ser
considerado um fator de diferenciacdo na altura de optar por uma instituicdo, em
detrimento de outra. Por essa razdo, as instituigdes deverdo ter a preocupagéo de avaliar
com alguma frequéncia qual € a percecao que existe do desempenho do servigo que estéo
a prestar. Este estudo pretende assim abordar a qualidade dos Servicos de apoio em

Instituicdes de Ensino Superior.

Com base num instrumento, que combinou a escala SERVQUAL adaptada as
especificidades do servico e a Analise Importance-Performance (IP), pretendeu-se
observar a percecdo que os utilizadores tém do desempenho do Servico de Informatica da
Faculdade de Economia do Porto (SIFEP). A amostra foi constituida por 331 utilizadores
do servigo, entre Estudantes, Colaboradores Docentes e Ndo Docentes. Os dados foram
obtidos entre maio e julho de 2013, através de um inquérito por questionario
disponibilizado via internet e submetidos posteriormente a uma analise fatorial
exploratéria, através do software de analise estatistica SPSS (Statistical Package for

Social Science).

Os resultados desta investigagdo indicam que a percecdo que os utilizadores tém da
qualidade global do SIFEP € francamente positiva e diferente consoante a relagdo
funcional com a Faculdade. S&0 os Estudantes de Doutoramento e os Colaboradores
Docentes os mais satisfeitos com o desempenho do servico. Também séo atribuidos
diferentes niveis de performance as dimensdes extraidas pela analise fatorial: os mais
“satisfeitos” sao os Colaboradores Docentes na dimensao da “confianga” e “eficacia”, os
Estudantes de Doutoramento na dimensdo “tangibilidade” e os Colaboradores N&o
Docentes na dimensao “disponibilidade”. Nao obstante, todos os utilizadores atribuem a

mesma importancia as quatro dimensdes.

Palavras-chave: Ensino Superior, Qualidade do Servico, Anélise Importancia-
Desemepenho, SERVQUAL



Abstract

In higher education, providing a quality service can be considered a differentiating factor
when it comes to choosing an institution over another. For this reason, institutions should
be aware about the existing perceptions about the performance of all services they are
providing. Therefore, this study aims to address the quality of support services in higher

education institutions.

Based on an instrument that combined SERVQUAL adapted to a specific service and the
Importance-Performance Analysis (IP), this study intends to observe the perception users
have of the performance of Service Computing, provided by the School of Economics of
University of Porto (SIFEP). The sample consisted of 331 service users, among students,
teachers and other elements from the academic community. Data were collected between
May and July 2013, through a survey available via the Internet and subsequently
subjected to an exploratory factor analysis, using the statistical analysis software SPSS

(Statistical Package for Social Science).

Results indicate that the perception users have of SIFEP’s performance is very positive
and different according to the functional relationship with the College. Ph.D. Students
and the Teaching Staff are the most satisfied users. Although each group perceives
diffrently the performance of each dimension, same importance level is assigned to all

dimensions.

Key words: Higher Education, Service Quality, Importance Performance Analysis,
SERVQUAL
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1. CAPITULO. INTRODUCAO

No atual contexto socioeconémico e num setor cada vez mais competitivo, as Instituicoes
de Ensino Superior deverdo e terdo de apostar em estratégias para fazer face as inimeras
dificuldades com que se deparam atualmente. As preocupacdes decorrentes de
sistematicos cortes or¢camentais, acresce a diminui¢do do numero de colocados no Ensino

Superior de ano para ano.

Cabe aos responsaveis das Instituicdes de Ensino Superior, “desenvolver esfor¢os no
sentido de promover uma gestdo interna mais eficiente, tanto através da captacdo de
receitas, proprias, como da racionalizagdo e otimizagdo dos seus recursos humanos e
financeiros” (CRUP, 2011).

Os Estudantes estdo hoje mais exigentes e informados, reformulam e adaptam as suas
escolhas de acordo com as eventuais saidas profissionais e a qualidade percebida do curso
no mercado. Adotar uma estratégia de qualidade, orientada a satisfacdo das necessidades
do “consumidor”, permitira as Instituicdes de Ensino Superior, tal como acontece noutras
organizagOes e setores, assegurar a sua sobrevivéncia e o cumprimento da sua missao.
Avaliar a qualidade do servi¢o possibilitard adquirir vantagens competitivas, ir ao
encontro das exigéncias do mercado, assim como aumentar a rentabilidade e reduzir
custos (Alves, 2005 p.62).

As Instituicbes de Ensino Superior ndo oferecem apenas um servigo, mas sim um
conjunto de servigos. O servico core € a educacdo, no entanto existem inimeros outros
servicos oferecidos pela instituicdo, nomeadamente, servicos de biblioteca, informatica,
aconselhamento, cantina, entre outros (Kotler e Fox, 1995). Ou seja, 0 servi¢o central € 0
curso que o Estudante escolhe, os servicos periféricos ndo tendo a importancia do servico
central concentram-se & volta deste com o intuito de facilitarem o seu acesso ou

acrescentarem valor (Alves, 1995 p.59).

Esta investigacdo tem por isso como objetivo avaliar a percecdo da qualidade de um dos
servigos de apoio existentes numa Instituicdo de Ensino Superior, nomeadamente o
Servico de Informatica, através da percecdo que Estudantes, Colaboradores Docentes e

N&o Docentes tém da qualidade do servico prestado.



A escolha deste servico prende-se com as suas caracteristicas e importancia. Os sistemas
e tecnologias informéaticas permitem processar, armazenar e disponibilizar grandes
quantidades de informacdo. S&o importantes ferramentas para a gestdo organizacional,
permitindo a diminuicao de custos e 0 aumento da eficiéncia. O recente boom tecnoldgico
criou uma nova era digital, o crescimento explosivo do computador, telecomunicagdes,
informagao e outras tecnologias tém um grande impacto na forma como as organizagoes
agregam valor para os seus clientes (Kotler e Armstrong, 2006 p.23). Considera-se, hoje
em dia que a “a tecnologia é uma forca propulsora fundamental da inovagdo em servicos”
(Lovelock e Wirtz, 2006 p.5).

O Servigo de Informética da Faculdade de Economia da Universidade do Porto (SIFEP)
presta um servico transversal a toda a comunidade, tanto na vertente académica, apoiando
Estudantes, Docentes e Investigadores, como na vertente administrativa, ao disponibilizar
0S recursos necessarios aos varios servigos que integram a Faculdade, para que, também

estes possam contribuir para o servico, da forma mais adequada.

Esta dissertacdo encontra-se dividida em quatro capitulos. Depois desta breve introducéo,
0 capitulo seguinte apresenta o enquadramento tedrico que suporta a investigacdo
realizada, abordando conceitos relativamente a qualidade, aos servigos, aos principais
modelos e ferramentas utilizadas para a avaliacdo da qualidade. O capitulo trés explora
as questdes de investigacdo e as hipdteses levantadas, apresentado ainda a metodologia
utilizada. Por fim, o capitulo quatro expde as conclusdes do estudo e apresenta sugestdes

para futuras investigacdes.



2. CAPITULO - ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1. Qualidade

A qualidade tem sido objeto de estudo ao longo dos tempos, sendo que 0s primeiros
esforgos para a medir, tiveram a sua origem no setor dos produtos e envolviam sobretudo

0 cumprimento de requisitos e especificacdes técnicas.

De acordo com varios autores, o conceito de Qualidade ainda hoje suscita grande
confusdo na literatura, encontrando-se muitas vezes associado a procedimentos, ou a
capacidade de servir determinados fins, mas também a exceléncia das organizacdes, e
ainda a eficiéncia, eficicia e produtividade. (Rocha, 2006 p.14) Apesar dos inumeros
estudos efetuados na area da qualidade, a verdade é que os resultados demonstram que

ndo existe um consenso relativamente a sua definicdo. (Alves, 2009 p.68)

Branco (2008 pp.205-216) e Rocha (2006 pp.17-19) referem que Philip Crosby, Edwards
Deming, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Joseph Juran e Genichi Taguchi (quadro
1) séo os autores que mais contribuiram para a gestdo da qualidade ao longo dos tempos,

através da criacdo, desenvolvimento e aplicacdo de conceitos inovadores.

Quadro 1-Evoluc¢do do conceito de qualidade

18 Fase 2% Fase 32 Fase 42 Fase 52 Fase
Caracteristicas 1945-1949 1949-1951 1951-Finais dos anos Finais dos anos 1980-Até ao
60 60-1980 presente
Inspecdo da Controlo estatistico Controlo da Gestdo da
Sistema de Gestdo P C ) Garantia da Qualidade Qualidade em toda Qualidade Total
Qualidade da Qualidade L e
a organizacdo (TQM)
Conformidades com | Conformidades com . .
Conformidades Alcance da maxima
. . standards e standardse ~ . ) -
Definigdo da Qualidade P P Adequagdo ao uso com as exigéncias satisfagdo dos
especificacdes especificacdes . }
P P dos clientes clientes
tecnicas tecnicas
Parainetro do Sistema de Produto final Produto final Processo de produgio Necess'ldades dos Expetlatlvas dos
Gestdo clientes clientes
Alguns Autores de referéncia Philip Crosby - Edwards Deming - Joseph Juran - Armand Feigenbaum - Kaoru Ishikawa

Fonte: Adaptado de Rocha., 2006 p.17

Crosby (1979, 1996) refere que a qualidade consiste na conformidade com as
especificagdes, introduzindo os conceitos “zero defeitos” e “fazer bem 4 primeira vez”.
(Branco, 2008 p.206, Rocha, 2006 p.40). Deming (1981, 1982, 1986) desenvolve os

conceitos de “estatistica” e “controlo de qualidade”. Tornou-se uma referéncia na area da



qualidade muito devido a divulgacdo do ciclo de melhoria “PDCA”, Plan (planear), Do
(implementar), Check (controlar) e Act (melhorar) (Branco, 2008 p.208, Rocha, 2006).

Ja os estudos de Juran (1964, 1981, 1988, 1995) e Juran e Gryna (1980, 1988) referem
uma qualidade “fitness for purpose” (adequada ao uso), uma vez que um produto poderia
estar em conformidade com as especificacOes e ainda assim ndo satisfazer os clientes
(Rocha, 2006). O investigador entendia que a qualidade deveria ser uma preocupagao na
gestdo dos recursos humanos, atraves da formacao, especialmente para a gestdo de topo.
Dividiu a gestdo da qualidade em trés pontos fundamentais (Trilogia de Juran),
nomeadamente, o planeamento da qualidade, o controlo da qualidade, e a melhoria
(Branco, 2008 pp.213-214, Rocha, 2006 p.37).

Feigenbaum (1983) é conhecido pela criacdo dos conceitos de controlo da qualidade total
e custos da qualidade. Para ele, a qualidade deveria ser entendida como uma estratégia,
um compromisso transversal a todos os Colaboradores da organizagdo, principalmente
para os gestores, (Branco, 2008 pp.210-212), por ser uma tarefa de todos, (Rocha, 2006
p.18).

Nos estudos de Ishikawa (1976, 1984) e Ishikawa e Lu (1985) a qualidade representa a
diminuicdo de custos e controlo da variabilidade dos processos de producédo. As
especificacbes técnicas dos produtos deveriam ir ao encontro das necessidades dos
clientes, sendo para isso fundamental desenvolver analises de mercado, (Rocha, 2006
pp.39-40). Estes trabalhos desenvolveram ainda a técnica do diagrama de causa-efeito
(Diagrama de Ishikawa), uma importante ferramenta para a gestdo e controlo da
qualidade, (Branco, 2008 pp.212-213).

O estudos de Taguchi e Wu (1979) e Taguchi (1986, 1987) entendem a qualidade como
a perda minima associada a um produto, criando-se 0s conceitos de robustez e perda. Para
estes autores, para a qualidade do produto, a fase de concecéo e desenvolvimento deveria

ser encarada como crucial, (Branco, 2008 pp.215-216, Rocha, 2006 p.40).



2.2. Qualidade dos Servicos

De acordo com um dos oito principios de gestdo da qualidade que constituem a base das
normas da familia ISO 9000, “as organizagdes dependem dos seus clientes e,
consequentemente convém que compreendam as suas necessidades, atuais e futuras,

satisfagam os seus requisitos ¢ se esforcem por exceder as suas expectativas”, (IPQ, 2000

p.7).

Nos anos 80, a qualidade em produtos e servicos tornou-se uma preocupacao fundamental
para as organizagdes e embora ja existissem formas de aferir a qualidade relativamente
aos produtos, a qualidade em servicos era nesta fase, bastante indefinida e pouco
explorada. Muita desta indefini¢do estava relacionada com a dificuldade em definir o que

era um servico, muito por “culpa” das suas caracteristicas.

Gronroos (2004 p.65), refere que um servico é “um processo, que consiste numa série de
atividades mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente
sempre, ocorrem nas interagdes entre o cliente e os funcionarios de servico e/ou recursos
ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo fornecidas como
solucdes para problemas do cliente.” J& Kotler (2000, 2003 p.466) define servico “como
qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra, que é essencialmente
intangivel e ndo resulta na propriedade de nada”. Para Gronroos (2004 p.85), na
qualidade do servigo “o que conta é a qualidade como percebida pelos clientes”,
possuindo duas dimensdes, a técnica ou de resultado e a funcional ou de processo, ou
seja, o “cliente” ¢ influenciado pela forma como recebe o servi¢o e como experiencia todo
0 processo de producdo e consumo (figura 1). O autor defende ainda que “Uma boa
qualidade percebida obtém-se quando a qualidade experimentada atende as expectativas
do cliente, isto é, a qualidade esperada”. Por sua vez, a qualidade esperada pelos
“clientes”, é a consequéncia de diversos valores resultantes das fungfes de comunicagéo
de marketing, da imagem da empresa, do “boca-a-boca”, do preco, das necessidades dos

clientes, entre outros, (Grénroos, 2004 p.90).



Figura 1-Qualidade total percebida
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Fonte: Gronroos, 2004 p.90

De salientar que Kotler (2003 p.459) refere que o “boca-a-boca” podera potenciar uma
expetativa desfavoravel a muitos clientes, se for negativo, ja que em média um cliente
satisfeito, refere a trés pessoas a experiencia positiva que teve com determinado
produto/servico, enquanto que, um cliente insatisfeito menciona a onze pessoas a sua

insatisfacéo.

Segundo a NP SO 9000:2000, “a qualidade é o grau de satisfacdo de requisitos, dado por
um conjunto de caracteristicas intrinsecas, sendo que 0S requisitos representam a
necessidade ou expetativa expressa, geralmente implicita ou obrigatéria e a satisfacdo a

percecdo dos clientes quanto ao grau de satisfacdo dos seus requisitos”, (IPQ, 2000 p.30).

Relativamente as caracteristicas dos servigos (quadro 2), a maioria dos investigadores
identifica a intangibilidade, a inseparabilidade (simultaneidade), a variabilidade
(heterogeneidade), (Parasuraman et al., 1985) e ainda a perecibilidade, (Kotler, 2003
pp.446-449, Kotler e Armstrong, 2006 p.258, Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2008).



Quadro 2-Caracteristicas dos Servigos

Caracteristica Descrig@o

Intangibilidade Ao contrario dos produtos, os servigos ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem adquiridos.

Normalmente os servigos sdo produzidos e consumidos em simultineo. Isto ndo acontece com bens fisicos, que sdo produzidos,
Inseparabilidade
armazenados, distribuidos e consumidos posteriormente. A interagdo fornecedor-cliente € uma das caracteristicas do servigo, isto
(simultaneidade)
€, ambos fazem parte do processo de prestacdo e aquisi¢do do servico, afetando o seu resultado.

Como os servicos dependem de quem os executa, assim como do local onde sdo prestados, s3o altamente varidveis. E necessario
Variabilidade
investir na qualidade, através de uma boa gestdo dos recursos humanos, na implementacdo de procedimentos e standards e aferir
(heterogeneidade)
a satisfagdo dos clientes.

i Os servicos ndo podem ser armazenados. Essa caracteristicando provoca nenhum problema quando a procura é estavel, mas no
Perecibilidade

entanto quando essa procura oscila, as empresas de servigos enfrentam graves problemas.

Fonte: Kotler, 2003 pp.446-449, Kotler, Armstrong, 2006 p.258, Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2008

A procura da exceléncia nos servicos e a mensuracdo da qualidade passaram a ser
estratégias utilizada para a obtencdo de vantagem competitiva. (Cronin Jr e Taylor, 1992).
Na sequéncia dessa necessidade, tornou-se fundamental avaliar a percecdo da qualidade
do servico prestado, para permitir, através dos resultados obtidos, replicar as boas praticas

ou proceder a ajustes e corre¢des nos aspetos menos positivos.

2.3. Modelos e escalas da Qualidade dos Servicos

Hoje podemos encontrar na literatura varios modelos que se propGe fazer a avaliacdo da
percecdo da qualidade dos servigos, inclusive modelos direcionados para o0 Ensino
Superior. Os instrumentos mais utilizados tém sido as escalas SERVQUAL (Service
Quality), SERVPERF (Service Performance) e HEdPERF (Higher Education
Performance). Adaptados, ou utilizados de acordo com a sua concecéo inicial, todos estes
modelos pretendem ser uma ferramenta de apoio a gestdo efetiva da prestacdo de um

servico de qualidade.

Na literatura podemos ainda encontrar relativamente ao ensino, alguns modelos
especificos, 0 PESPERF (Physical Education and Sports Sciences PERFormance), que
de acordo com os autores, avalia a percecdo da qualidade a um nivel mais micro, ao
contréario do proposto pelo modelo HEJPERF, mais macro, (Yildiz e Kara, 2009) e o
EJuQUAL, que foi desenvolvido procurando ter em conta qual seria o conceito de
qualidade para os diversos stakeholders existentes, propondo uma abordagem integrada

utilizando redes neurais para avaliar a qualidade do servico, (Mahapatra e Khan, 2007).



2.3.1. Modelo Conceptual dos GAP’s

Num contexto em que os modelos de avaliacdo da qualidade do servico ainda se
encontravam pouco explorados, um grupo de investigadores relatou as descobertas que
obteve, através de uma investigacdo exploratoria da qualidade, efetuada em empresas de
servigos e consequente desenvolvimento de um modelo conceptual para a avaliacdo da
qualidade dos servicos, a que deram o nome de “Modelo Gap”, (Parasuraman et al., 1985).
Assenta na ideia que a satisfacdo do consumidor se encontrava na diferenca entre o
desempenho e a expetativa do servico prestado (paradigma da desconfirmacao),
fundamentado pelo modelo de satisfagdo de Oliver (1980). Essas discrepancias ou “gaps”
poderiam gerar barreiras a qualidade percecionada pelos consumidores, aquando da

prestacdo do servigo.

Figura 2-Modelo conceptual de qualidade dos servicos
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1988

O primeiro gap esta relacionado com a discrepancia que existe entre as expectativas dos
consumidores e as percecdes que a gestdo tem em relacdo a essas expectativas. O segundo
assinala a diferenca entre a percecdo da gestdo em relacdo as expetativas dos

consumidores e as especificacbes ou normas da qualidade do servigo. O terceiro gap



aponta a discrepancia entre as normas da qualidade do servigo e a prestacdo deste. O
quarto exibe a discrepancia entre a prestacdo do servico e aquilo que é dado a conhecer
ao consumidor, através da comunicacdo externa. Por fim, o quinto gap esta intimamente
ligado ao consumidor, expondo a questdo essencial do modelo que compreende a
discrepancia entre a expectativa que o consumidor tem acerca da qualidade do servigo e
a percecdo resultante da prestagdo do mesmo, (Parasuraman et al., 1985).

Este modelo postula que as expetativas do consumidor séo formadas a partir das suas
necessidades pessoais, de experiencias vividas anteriormente e da informacéo dos outros
sobre o servico (boca-a-boca). Para além disso, assume ainda que as expetativas também
funcionam como referéncias pessoais que cada consumidor utiliza mentalmente para
avaliar a qualidade do servico. Logo, se a percecdo que o consumidor tem do desempenho
do servico, ndo for ao encontro das suas expetativas, provocara inevitavelmente a nogédo
de auséncia da qualidade, (Parasuraman et al., 1985). Também Kotler (2003 p.455)
entende que a “satisfacao resulta da comparacao do desempenho do produto/servi¢co com
as expetativas que tinha antes da compra/consumo”. O estudo de Parasuraman et al.
(1985), assume que os consumidores avaliam o servico através de dez determinantes

(figura 3) da qualidade percebida ou dimensdes.

Figura 3-Determinantes da qualidade percebida do servico
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Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1985

Foi com base nestas dimensdes que desenvolveram posteriormente um questionario duplo
que continha 97 itens referentes a expetativa e & perce¢do da qualidade dos servi¢os. A

este questionario deram o nome de escala SERVQUAL, (Parasuraman et al., 1988).



Os autores assumiram que esta escala poderia ser til para diferentes tipos de servicos,
contribuindo tanto para aferir as expetativas dos consumidores relativamente a perce¢do
da qualidade, como, indicando a gestdo qual a importancia atribuida a cada dimensédo e

quais 0s pontos em que era necessario intervir para melhorar a qualidade do servico.

2.3.2. SERVQUAL

Com foi mencionado anteriormente, a escala SERVQUAL foi desenvolvida para medir a
percecdo da qualidade do servico, tendo como base 0 Modelo Gap que identifica cinco
lacunas ou discrepancias entre expetativas e percecdes. As quatro primeiras discrepancias
relacionadas com o desenvolvimento do servico do ponto de vista interno e a quinta

lacuna intimamente relacionada com o consumidor, (Parasuraman et al., 1985).

Apos discussio sobre a conceptualizacio e operacionalizacdo do constructo? da qualidade
do servico, (servicos de reparacdo e manutencao, bancos, telefones, seguros e cartGes de
crédito), a escala SERVQUAL foi refinada, reduzindo-se para 22 o nimero de itens,
relacionados com as dimensdes da tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta,
seguranca e empatia (quadro 3), resultantes da consolidacdo das dez dimensdes

anteriores, (Parasuraman et al., 1988).

2 Conceito inobservavel ou latente que o pesquisador pode definir em termos tedricos mas que néo pode
ser diretamente medido ou medido sem erro. Pode ser definido em diversos graus de especificidade,
variando de conceitos muito limitados até aos mais complexos ou abstratos, como inteligéncia ou
emocdes. Nao importa qual o seu nivel de especificidade, porém nao pode ser medido direta e
perfeitamente, mas deve ser medido aproximadamente por indicadores multiplos. (Hair et al., 2009
p.540)
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Quadro 3-Dimens6es da Qualidade do Servigo

Dimensdo Descricdo
Tangibilidade Instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia da pessoal.
Confiabilidade Capacidade de executar o servigo prometido de forma fiavel e precisa.

Capacidade de resposta Disposic8o para ajudar os clientes e proporcionar um servico célere.

Seguranca Funcionarios com conhecimentos, cortesia e capacidade de inspirar confianga e seguranca.

Empatia Cuidado e atengdo individual aos clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1988 p.23

Mais tarde, através de novo refinamento e aperfeicoamento, assim como nova verificacao
da confiabilidade e validade da escala, foram efetuadas, entre outras, novas alteracfes a
escala (servicos de telefones, seguros e bancos). Todos os itens que se encontravam na
forma negativa, passaram a estar na forma positiva; Foram ainda introduzidas cinco
questdes (quadro 4) para que os inquiridos pudessem atribuir 100 pontos, de forma a
identificar a importancia relativa de cada uma das dimensdes existentes, (Parasuraman et
al., 1991a).

Quadro 4-Questdes para avaliar a importancia relativa das dimens6es da Qualidade do Servico

Caracteristicas

1. A aparéncia das instalag@es fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de comunicagdo.

2. A capacidade para realizar o servigo prometido com confianca, fiabilidade e precisdo.

3. Avontade para ajudar os clientes e fornecer um servigo célere.

4. O conhecimento e educacdo dos funcionarios e a sua capacidade para transmitir confianga e segurancga.

5. 0 cuidado e atengdo individual/personalizada que presta aos seus clientes.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1991a

Numa versdo posterior da escala, 0s autores apresentaram uma nova proposta para a
avaliacdo da qualidade do servico (seguros de vida, seguros automaveis, lojas de retalho
e fabricantes de computadores). Esta nova proposta assume que os consumidores utilizam
dois niveis de expetativas (figura 4), como padrdes de comparacdo na avaliacdo da
qualidade do servico, nomeadamente o “servigo desejado” e¢ o “servico adequado”,

(Parasuraman et al., 1991b, Parasuraman e Zeithaml, 1994).

O servico desejado € o nivel de servico que o consumidor espera receber, representando

a combinagdo do que o cliente acredita que “pode ser” e o que “deve ser” a prestacado do
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servico. Ja o servico adequado representa 0 minimo que o consumidor julga aceitavel para
a prestacdo de um determinado servico, ou seja, 0 que esta disposto a aceitar mediante a

avaliacdo que faz de acordo com os seus padrfes para o servico esperado.

A separar estes dois niveis encontra-se uma zona de tolerancia que aumenta ou diminui,

variando tanto de consumidor para consumidor, como de situagao para situacao.

Figura 4-Niveis da expetativas do servigo
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Fonte: Parasuraman et al., 1991b

De acordo com estas premissas, a estrutura do SERVQUAL foi modificada de forma a
avaliar ndo so a discrepancia entre o servico percebido e o servico desejado, mas também,
a discrepancia entre o servigo percebido e servico adequado, (Parasuraman e Zeithaml,
1994).

Como criticas a escala SERVQUAL surgem algumas davidas relativamente a abordagem
utilizada para medir a qualidade dos servicos, ou seja, seré que a qualidade do servigo €
realmente avaliada através da diferenca entre expetativas e percecdes? Para além disso,
qual ¢ a utilidade e adequagdo do paradigma da “desconfirmagdo” na avaliagdo proposta?
E, por fim, seré que as cinco dimensdes da escala abrangem a totalidade dos atributos da
qualidade do servico nos diferentes setores do mercado? (Cronin Jr e Taylor, 1992, Teas,
1993, Buttle, 1996).

Apesar das criticas, a escala tem sido utilizada em diferentes setores, inclusivamente na
educacdo. Os varios trabalhos de investigacdo desenvolvidos ao longo do tempo tém
avaliado a qualidade dos servicos de educacdo, ndo s6 no ambito académico, como

também tém sido aplicados aos servi¢os de apoio e suporte.
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2.3.3. SERVPERF

O estudo de Cronin Jr e Taylor (1992) partiu das investigagdes conduzidas por
Parasuraman et al. (1985) sobre a qualidade de servico e da escala SERVQUAL para
propor a conceptualizacdo de um método alternativo para operacionalizar a qualidade
percebida dos servicos, assim como perceber o significado da relacdo entre a avaliagcdo
da qualidade do servico (atitude a longo prazo), a satisfacdo do consumidor
(atitude/percecdo a curto prazo relacionada com o desempenho) e a consequente intencao
de compra. O método foi aplicado aos servicos do setor bancario, controle de pragas,
lavagem a seco e fast food, obtendo-se resultados que indicaram que a qualidade
percebida do servico era fortemente afetada pela percecdo que os consumidores tinham
do desempenho e que a diferenca entre as expetativas e 0 desempenho ndo possuiam o
impacto indicado por Parasuraman et al. (1985). Assumindo esta premissa,
desenvolveram a escala SERVPERF e utilizaram as mesmas dimensdes da escala
SERVQUAL, nomeadamente a tangibilidade, a confiabilidade, a capacidade de resposta,
a seguranca e a empatia, assim como 0s 22 itens da mesma escala por considerarem

apenas a percecdo do desempenho, (Cronin Jr e Taylor, 1992).

No decorrer do estudo, os autores analisaram as perspetivas de outros investigadores
sobre a satisfacdo e a percecdo da qualidade percebida e de acordo com Bolton e Drew
(1991), salientaram que a atitude do consumidor face ao servigo era influenciada por
atitudes residuais decorrentes de contatos prévios que culminavam em satisfacdo ou
insatisfacdo, mas, que essa mesma atitude poderia ser reformulada sempre que o
consumidor experienciasse novo contato, alterando atitudes futuras, o que pressupunha
que as expetativas do consumidor perante determinado servigo sofria alteragdes sempre

gue existisse um novo consumo, (Cronin Jr e Taylor, 1992).

Os investigadores aferiram ainda, que a percecdo da qualidade do servi¢o antecedia a
satisfacdo do consumidor e que essa satisfacdo afetava significativamente futuras
intencdes de compra. Concluiram que, mais do que a qualidade do servigo, a satisfacdo
do consumidor influenciava profundamente a intencdo de compra. Por estas razoes,
referiram que, seria importante que a gestdo desenvolvesse esforgos no sentido de

promover programas de satisfacdo total direcionados para o consumidor, ndo devendo
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estes concentrarem-se apenas em estratégias focadas somente na qualidade do servico,
(Cronin Jr e Taylor, 1992).

Devido as conclus@es deste estudo, gerou-se uma polémica e consequente debate entre 0s
investigadores sobre a operacionalidade das escalas. Os autores da escala SERVPERF
responderam através de um artigo as preocupacdes levantadas por Parasuraman e
Zeithaml (1994) sobre a eficacia relativa das medidas de avaliagdo baseadas na percecéo
do desempenho em detrimento da avaliacdo assente nas expetativas da qualidade do
servico. Demonstraram que as principais preocupacdes manifestadas ndo eram nem
suportadas por uma revisao critica, nem por qualquer tipo de literatura emergente que
pudesse contradizer o que tinha sido sustentado aquando do desenvolvimento da escala
SERVPERF, (Cronin Jr e Taylor, 1994).

2.3.4. HEdPERF

O modelo HEJPERF foi proposto por Abdullah (2005), e pretendia ser uma ferramenta

de avaliagéo da qualidade do servigo para o setor do Ensino Superior (quadro 5).

De acordo com o investigador, a qualidade do servico atraiu consideravelmente o setor
da educacdo. No entanto, os modelos concebidos anteriormente ndo identificavam as
dimensGes mais adequadas para aferir a qualidade percecionada pelos Estudantes, aos

quais chamou de “clientes principais”, (Abdullah, 2006a).

O modelo deveria, na sua perspetiva, incorporar tanto os aspetos académicos, como 0s
aspetos ndo académicos e ainda a reputacdo, 0 acesso, 0s conteidos programaticos e a
compreensdo, de forma a poder ser avaliada a qualidade do servico global experienciada
pelos Estudantes, (Abdullah, 2006a).
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Quadro 5-Dimensdes da escala HEdPERF

Dimensdo Descrigdo

i Compreende fatores essenciais para permitir que os alunos cumpram as suas obrigacdes relativamente ao estudo,
Académica
relacionando-se com as fungdes exercidas pelos colaboradores ndo docentes.

Ndo académica Corresponde as responsabilidades dos professores, ou seja, esta relacionado com a qualidade do corpo docente.

Reputagdo Refere-se a imagem que a instituicdo projeta, tanto a nivel académico como profissional.

Coloca em evidéncia a importancia de oferecer um leque amplo e variado de especializagdes académicas e planos
Conteudos programdticos
de estudos com conteldos flexiveis.

Relacionada com a capacidade de percecionar as necessidades dos estudantes no que respeita a servigos de
Compreensdo

aconselhamento e saude.

Fonte: Adaptado de Abdullah, 2006a

O autor considera que a avaliacdo destas dimensoes, possibilitara as instituicbes avaliar o
desempenho do servigco, permitindo adequar da forma mais conveniente métodos e
processos individuais que direta ou indiretamente contribuem para a qualidade global do
servico prestado, (Abdullah, 2006a).

O modelo apresenta-se assim constituido por 41 itens, distribuidos pelas seis dimensdes
identificadas anteriormente, tendo sido testadas empiricamente, em termos de

unidimensionalidade, confiabilidade e validade, (Abdullah, 2006a).

Abdullah (2005) compara as escalas HEAPERF e SERVPERF em termos de eficacia, no
sentido de determinar qual das duas apresentava uma capacidade superior para medir a
qualidade do servico. Os resultados indicaram que em termos de unidimensionalidade,
confiabilidade e validade, a escala HEAPERF era comparativamente melhor que a da
SERVPERF no setor da Educacédo Superior.

Ao testar e comparar a eficacia das escalas HEJPERF (adaptada), SERVPERF e
HEdPERF-SERVPERF, no contexto do Ensino Superior concluiu-se que a escala
HEdPERF apresentava maior confianca, validade de critério, constructo e variancia

explicada, logo, mais eficaz que as restantes, (Abdullah, 2006b).

Num estudo desenvolvido com o intuito de verificar e comparar qual dos cinco
instrumentos seria 0 mais adequado para avaliar a percecao da qualidade do servigo, numa
Instituicdo de Ensino Superior, os resultados indicaram que o SERVQUAL, o
SERVPERF, o HEJPERF e os SERVQUAL e SERVPERF ponderados apresentavam

bons resultados em termos de competéncia para avaliar a qualidade do servigo. No
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entanto, as ferramentas que apresentavam a maior capacidade para aferir essa qualidade
seriam 0 SERVPERF e o HEdPERF. Apesar dessa constatacdo, ndo foi possivel

identificar qual dos dois instrumentos seria 0 melhor, (Brochado, 2009).

2.3.5. Analise Importéancia-Desempenho (Importance Performance Analysis - IPA)

Proposta por Martilla e James (1977), esta analise foi desenvolvida com o objetivo de
auxiliar os gestores na tomada de decisdo. Caracteriza-se por ser de facil aplicabilidade e
interpretacdo, permitindo a representacdo grafica dos resultados numa matriz
bidimensional composta por quatro quadrantes. De acordo com o nivel de importancia e
percecdo do desempenho de cada uma das caracteristicas (itens) do servi¢o ou produto,
séo identificados quais os atributos que deverdo ser melhorados, (Martilla e James, 1977).

Na interpretacdo da matriz, devera ter-se em conta o quadrante em que cada um dos itens
se encontra de forma a poder interpretar corretamente os resultados e adotar as medidas

mais adequadas (figura 5).

Figura 5-Matriz Importéncia-Desempenho
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Fonte: Adaptado de Martilla e James, 1977

Quadrante A. Concentrar-se aqui: importancia alta com baixo desempenho Indica que
existe a necessidade imediata de efetuar melhorias significativas, pois apresenta uma

fraqueza evidente.
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Quadrante B. Manter o bom trabalho: importancia alta e desempenho igualmente alto.
Indica que os esfor¢os desenvolvidos poderéo transformar-se em vantagens competitivas,

é definitivamente um ponto forte.

Quadrante C. Baixa prioridade: baixa importancia e um baixo desempenho Indica que
nédo devem ser efetuados esforgos adicionais, s&o pequenas fraguezas que ndo influenciam

nem positiva nem negativamente.

Quadrante D. Possivel excesso: baixa importancia mas com desempenho alto. Indica que
estdo a ser consumidos recursos exageradamente, e que estes poderiam ser canalizados

noutros ambitos.

2.4. Qualidade dos Servigos no Ensino Superior

A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade e a procura continua da exceléncia
na educacdo trazem sem duvida beneficios tanto para estudantes como para a sociedade

em geral.

Torna-se pois fundamental, que as InstituicGes de Ensino Superior possam aferir qual é a
percecdo que Estudantes e demais interessados tém da qualidade do servico prestado, até
porgue, como possuem recursos limitados, 0 maior ou menor investimento na qualidade

dependeré dos resultados dessa avaliagao.

r

O servico de educar ¢ “a ag¢do de transferir conhecimento de alguém para outrem” mas
também “a transferéncia de atitudes e comportamentos, assim como, o facilitar a alguém

a aquisicdo de uma nova capacidade”, (Alves, 1995 p.59).

Como referido anteriormente, o servigo de educagdo ndo oferece apenas um servico, mas
sim um conjunto de servigos. Tendo como servico core a educacao, 0s restantes servicos
garantem o servico principal. Este servico principal € o nivel fundamental do servico, €
aquele que o consumidor efetivamente procura e que responde a sua necessidade (Kotler
e Fox, 1995). Este nivel do servigo define a missdo da Universidade e é aquele, pelo qual,
0 aluno a escolhe, (Alves, 1995 p.59).

As politicas educativas e de qualidade em Portugal foram de alguma forma, definidas

pelo Processo de Bolonha e pela Estratégia de Lisboa. A primeira visou a criagdo de um
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sistema de créditos académicos, a mobilidade de Estudantes e Docentes e a qualidade da
educacao superior no espaco europeu (DGES, 2008c). Quanto a segunda, consiste em
tornar a Europa na economia do conhecimento mais competitiva e dindmica do mundo.
(DGES, 2008a).

A garantia da qualidade é um assunto central no Processo de Bolonha. A adogdo de
instrumentos que garantam essa qualidade e sistemas de avaliagdo externas de acreditacéo
sdo instrumentos essenciais nesse processo. A European Network for Quality Assurance
in Higher Education (ENQA) juntamente com outras entidades, como é o caso da
Agéncia de Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior, entre outras, promove o didlogo
e interacdo entre os principais organismos de acreditacdo para o desenvolvimento de
procedimentos conjuntos de certificacdo de qualidade & dimensdo europeia, (DGES,
2008b).

De acordo com os seus estatutos, a Universidade do Porto “reforgcard a qualidade do
ensino,... com especial atenc¢do as necessidades e aos interesses dos Estudantes, as

exigéncias de qualificacdo profissional e de formacéo civica e cultural das sociedades
;)3

Dessa forma, na procura constante de exceléncia e qualidade na prestacdo de servicos, as
Instituicdes de Ensino Superior desenvolvem esforgos para o seu reconhecimento e
acreditacdo. A Faculdade de Economia do Porto, ndo é excecao e procura neste momento
através do processo de acreditacdo internacional EQUIS - European Quality Improvement
System, atribuida pela European Foundation for Management Development (EFMD),0

reconhecimento de qualidade a nivel nacional e sobretudo a nivel internacional.

Num estudo desenvolvido por Ham e Hayduk (2003), no contexto do Ensino Superior,
verificou-se que existe uma relacdo entre a qualidade do servico, a satisfacdo dos
“consumidores” ¢ as intengdes comportamentais. Dessa forma, a perce¢ao positiva da

qualidade do servico esta relacionada com a satisfacao, e esta, com a lealdade, no entanto

3 Estatutos da Universidade do Porto. Disponivel:
http://sigarra.up.pt/fep/pt/LEGISLACAO_GERAL.ver_legislacao?p_nr=11 [Acedido em: 10 Janeiro de
2013].

18


http://sigarra.up.pt/fep/pt/LEGISLACAO_GERAL.ver_legislacao?p_nr=11

em situacBes contrarias, tal como noutros setores, a insatisfacdo poderd levar a

reclamacdes.

De acordo com o referencial da European Standards and Guidelines for Internal Quality
Assurance Within Higher Education Institutions (ESG), produzido pela European Quality
Assurance Agency (ENQA), a Universidade do Porto desenvolveu o Manual do Sistema
de Gestéo da Qualidade que assenta nas normas e diretrizes para a garantia da qualidade
do Ensino Superior no espaco Europeu (Standards and Guidelines for Quality Assurance

in the European Higher Education Area).

Ainda que este manual de qualidade compreenda as areas da Missdo da Universidade,
nomeadamente 0 ensino e a investigagdo, assim como 0S Servicgos e recursos de suporte,
foca principalmente o sistema de Informacdo SIGARRA, (Sistema de Informacdo para a
Gestdo Agregada dos Recursos e dos Registos Academicos) utilizado transversalmente

por toda a Universidade do Porto.

Relativamente a areas mais técnicas, como € o caso dos servi¢cos econémico-financeiros,
recursos humanos, juridicos, gestao de infraestruturas e sistemas informaticos, é referido
no manual a existéncia de trabalhos significativos conducentes a elaboracdo de manuais
de procedimentos individuais, ja que para estes dominios, entende-se que devem ser
adotados sistemas de gestdo da qualidade mais estruturados e prescritivos, (U.Porto,
Versdo de 01-03-2012).

Ainda relativamente a qualidade e no ambito da Dire¢do-Geral da Administracdo e do
Emprego Publico, o modelo CAF Educacdo (Common Assessment Framework)
desenvolvido para ajudar as organiza¢fes do setor publico na aplicacdo de técnicas da
Gestdo da Qualidade Total, aponta para a importancia da avaliacdo da satisfacdo dos
“clientes Estudantes” e outras partes interessadas. Aborda ainda, entre variadissimos
aspetos, 0 qudo importante € orientar o servigo aos “clientes”, considerando fundamental
satisfazer as suas necessidades e expetativas, atraves de questionarios ou inquéritos de
opinido (ou outras ferramentas complementares) em todas as areas e dominios do servico,

inclusive nos servigos de apoio, (DGAEP, 2012).
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2.5. Estudos anteriores da avaliagio da qualidade do servigo no E.S.

Oferecer servicos de qualidade permite as instituicfes destacarem-se num mercado cada
vez mais competitivo. Os Estudantes procuram instituicdes conceituadas, que oferecam
um leque variado de servicos e que primam pela exceléncia. A reputacdo e a qualidade
das instituicBes é fundamental tanto para Estudantes, como para os empregadores.

Ao longo do tempo, tém sido Vvarias as investigacdes relacionadas com a Qualidade dos
Servicos no Ensino Superior (tabelas 1 e 2). Estes estudos permitem aferir a qualidade do
servico prestado, a partir da avaliacdo da perce¢do de quem o recebe, e também de quem
o fornece. A informacdo produzida por estes estudos poderad ser fundamental para os
Estudantes optarem por uma instituicdo em detrimento de outra. Para além disso, é
essencial que a prépria institui¢do tenha a perce¢do de como € vista pelos seus “clientes”,

para corrigir alguns aspetos negativos do servico e manter 0s positivos.

20



Tabela 1--Estudos anteriores da avalia¢do da qualidade do servi¢co no Ensino Superior

Investigacdo

Area de atuacdo

Metodologia

Anderson (1995)

ICentro Satde de uma
Universidade de
Houston

Servqual adaptado (expetativas, percecdes e ponderacdo); Dimensdes:
tangibilidade; confiabilidade; capacidade de resposta; seguranga e empatia; escala
likert com 5 pontos; Amostra: 431 respostas; Analise descritiva.

Soutar e McNeil (1996)

Universidade na
Australia

Servqual adaptado (expetativas e percegdes); Dimensdes académicas e nfo
lacadémicas: confiabilidade; tangibilidade; capacidade de resposta; seguranca;
lempatia; conhecimento; comunicac¢do e sistemas; escala likert (7); Amostra: 109;
lAnélises fatorial e de regress@o.

LeBlanc e Nguyen (1997)

Faculdade de Gestao,
ICanada

A partir do Servqual (expetativas e percegdes); Dimensdes: reputacdo, pessoal
ledministrativo, docentes, curriculo, capacidade de resposta, a evidéncia fisica e
lacesso as instalages; likert (7); Amostras: 338; Anélise fatorial e de regresséo.

Joseph e Joseph (1997)

Faculdade de gestdo,
Nova Zelandia

IAnélise IP (Importancia/Performance) (percecdo geral; importancia; e percecéo do
servico prestado); Dimensdes: reputacdo académica; oportunidades de carreira;
lcomponente curricular; preco/tempo de conclus@o do curso; aspetos fisicos;
localizacdo; outras; likert (5); Amostra: 616; Anélise fatorial, grelha
importéncia/desempenho.

Browne et al. (1998)

Universidade de Oregon

Servqual adaptado (qualidade do servigo; percecéo; satisfagdo); Dimensdes:
tangibilidade; confiabilidade; capacidade de resposta; seguranca e empatia; likert
7); Amostra:736; Analise fatorial, regressdo, teste ndo paramétrico e varidncia
Anova).

Kang e Bradley (1999)

Faculdade de Comércio
le Economia, Austrélia

Servqual adaptado, formato de trés colunas com trés niveis de medida: ideal,
laceitavel; percebida; Dimensdes: confiabilidade; capacidade de resposta; seguranca
e empatia; likert (7); Amostra: 181 (106 “fornecedores”) (75 “clientes”); Anélise
fatorial; testes de Mann-Whitney e Wilcoxon.

Oldfield e Baron (2000)

Faculdade de Negdcios e
IGestdo, Universidade UK

Servqual adaptado (percecdes); Dimensdes: elementos necessarios; elementos
aceitdveis e elementos funcionais; likert (7); Amostra: 333; Analise fatorial.

Clemes et al. (2001)

Universidade Nova
Pelandia

Servperf adaptado (percecdes); Dimensdes: técnicas:(tangibilidade, competéncia
ambiente fisico) e funcionais:(Atitude e comportamento, acessibilidade, confianga e
interacdo pessoal; Amostra:200; Anélise fatorial, regress&o, varidncia, testes t,
Scheffe e variancia (Anova).

Greiner e Westhrook (2002)

Universidade privada,
USA

ICombinag&o do Servqual com a SEEQ (Students’Evaluation of Educational Quality),
expetativas e observagoes) Dimensdes Servqual, mais dimensdes SEEQ:
laprendizagem, entusiasmo, organizagdo, interagdo de grupo, abertura, exame,
tarefas e carga de trabalho; Amostra: 245; Anélise fatorial e correlacdes.

Datta (2002)

Biblioteca de Instituto
Nova Deli

Servqual modificado (expetativas/desempenho, importancia e satisfacéo)
Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca,
empatia e resultados; likert (7); Amostra: 118; Andlise de confiabilidade e teste t.

Wright e O'Neill (2002)

Servigo da biblioteca
online, Universidade
Australia Ocidental

Servqual modificado (percegdes); Analise IP; Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranga e empatia; likert (5); Amostra:
269; Analise fatorial, teste t e grelha importancia/desempenho.

Kang e Bradley (2002)

Servico Informatica
prestadora de servico a
uma faculdade na
Australia

Baseado no Servqual formato de trés colunas com trés niveis de medida: ideal,

laceitavel; percebida. Dimensdes: confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e

seguranca; likert (7) pontos; Amostra: 75 (entre fornecedores do servico e

kcolaboradores da faculdade); Andlise fatorial, testes de Mann—Whitney e de
ilcoxon.

Ham e Hayduk (2003)

Duas Universidades,
USA

Servqual modificado formato de duas colunas (expetativas e perce¢des); Dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranga e empatia;
Amostra: 209 Analise de confiabilidade; validade, e teste de Pearson.

O'Neill (2003)

Servigo de orientagdo,
Universidade Australia

Servqual modificado (expetativas e percecdes); Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranga e empatia; likert (5); Amostra:
657; Andlise fatorial, teste t e varidncia (Anova).

Chua (2004)

Ensino Superior,
lAustralia

Servqual modificado (expetativas e percegdes); Framework Input-Process-Output;
Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranga e
empatia; Amostra: 84 (35 estudantes; 27 pais; 10 docentes e 12 empresas); Teste t.

O’Neill e Palmer (2004)

Universidade Australia

Servqual adaptado (percecdes); Anélise IP; Dimensdes: Tangibilidade, confiabilidade,
capacidade de resposta, seguranca e empatia; likert (5); Amostra: 368; Analise
Fatorial; correlacdo de Pearson, teste t, grelha IP

Tan e Kek (2004)

Duas faculdades de
Engenharia,
Universidades Singapura

Baseado no Servqual (expetativas e percecdes); Grelha de satisfacdo; Dimensdes:
lorganizacdo do curso; carga horéaria e avaliacdo; aprendizagem; ensino e
laconselhamento; instalagdes; atividades sociais; acesso biblioteca; e acesso
informatico; Amostra: 958; Analise fatorial e de regresséo.

Mai (2005)

Faculdades de gestéo,
UK (20) e USA (20)

Baseado no Servqual (expetativas e percegdes); 19 varidveis relacionadas com varios
laspetos da qualidade e experiencia do servigo e 1 variavel relacionada com os niveis

erais de satisfacdo; likert (5); Amostra: 332 (184 UK, 148 USA); Analise fatorial,
Eescritiva, correlacdo e regressdo.
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A avaliacdo da percecdo da qualidade prestada pelo centro de satde da Universidade de
Houston permitiu aos gestores identificar as areas em que deveriam alocar mais ou menos

recursos no sentido de melhorar o desempenho da qualidade do servi¢o (Anderson, 1995).

Um estudo piloto, efetuado numa Universidade Australiana pretendeu aferir a percecao
da qualidade dos servigcos académicos e administrativos. Os resultados indicam uma
avaliacdo favoravel relativamente aos servigos académicos, mas 0 mesmo ndo acontece

com os servi¢os administrativos (Soutar e McNeil, 1996).

LeBlanc e Nguyen (1997) identificam sete dimensdes através das quais os Estudantes de
uma Faculdade de negdcios avaliavam a qualidade do servigo. Por ordem de importancia:
reputacdo, pessoal administrativo, Docentes, curriculo, capacidade de resposta,

evidéncias fisicas e acesso as instalacoes.

Joseph e Joseph (1997) analisam a percec¢do que os Estudantes da Faculdade de negécios
da Nova Zeléandia tém da qualidade do servico. O estudo identifica sete dimensdes da
qualidade do servico e efetua uma analise Importancia-Desempenho que identifica que as

dimensBes menos importantes sdo as que tém o melhor desempenho.

Na Universidade de Oregon, o estudo desenvolvido por Browne et al. (1998) pretendeu
investigar trés aspetos distintos: primeiro, a relagdo entre a satisfacdo e a qualidade do
servico; segundo, qual a percecdo do desempenho do servigo e por Ultimo, qual a
satisfacdo dos Estudantes relativamente a aspetos especificos da componente curricular.
Os resultados indicaram que a qualidade percebida da oferta educacional e a qualidade

do servico explicam os diferentes valores de variancia na satisfacéo.

Kang e Bradley (1999) desenvolvem um novo modelo conceptual para avaliar o
desempenho do servico de um departamento de informéatica numa das principais
Universidades Australianas a partir do original de Parasuraman e Zeithaml (1994). Foram
identificados sete gaps. O inquérito foi adaptado a partir do SERVQUAL, obedecendo a
especificidade do servigo e por isso excluiu-se a dimenséo da tangibilidade. A amostra
era composta por Estudantes, a quem chamaram de “clientes” e por prestadores do servigo
de informatica. A analise fatorial apenas identificou duas dimensbes para avaliar o

desempenho do servico.
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Oldfield e Baron (2000) adaptam o instrumento SERVQUAL, utilizando apenas a
componente das percecOes, para aferir a percecdo dos Estudantes relativamente a
qualidade do servigo. Através de uma andlise fatorial, identificaram trés dimensoes,
nomeadamente, os elementos necessarios, os aceitaveis e os funcionais. Verificaram
ainda, comparando Estudantes do primeiro ano com o ultimo, que a percecao da qualidade
relativamente aos elementos do servigo se alteram no decorrer do periodo de estudo, mais

precisamente a dimensao dos elementos aceitaveis, cuja importancia aumentou.

O estudo de Clemes et al. (2001) utiliza uma adaptacdo do SERVPERF, para medir a
percecdo que os Estudantes de uma Universidade na Nova Zelandia tinham da qualidade
do servico educacional. A analise fatorial identificou quatro dimens6es de ordem técnica
e trés de ordem funcional. Ainda que os Estudantes consideram todas as dimensdes
importantes, tanto funcionais como técnicas, atribuem maior importancia as dimensoes
da qualidade do ensino e instalagbes do campus/meio ambiente (técnica) e ao processo da
prestacdo do curso (funcional).

Através da utilizacdo combinada de dois instrumentos de medida, 0 SERVQUAL e o
SEEQ (Students’ Evaluation of Educational Quality), identificou-se a existéncia de uma
elevada correlagdo entre a qualidade do servigo académico e a qualidade educativa num
estudo efetuado numa Universidade privada dos Estados Unidos. Das 14 dimensdes
inicialmente propostas através da utilizagdo dos dois instrumentos de avaliacdo da

qualidade do servico, a analise fatorial identificou apenas 3, (Greiner e Westbrook, 2002).

Na biblioteca da Universidade de Nova Deli efetuou-se um estudo em que o objetivo
passava por examinar durante um periodo de tempo o nivel da qualidade, a importancia
e a satisfacdo percecionada relativamente ao servigo prestado, assim como, a intenc¢ao dos
Estudantes utilizarem novamente o servico. Os atributos da qualidade do servigco foram
medidos duas vezes num periodo de seis meses e os resultados indicaram que o nivel de
desempenho do servigo desceu nesse periodo, e também foram identificadas quais as
areas que aumentam a qualidade na entrega do servico (Datta, 2002).

O trabalho de investigacéo realizado numa Universidade Australiana pretendeu avaliar a
qualidade do servico online disponibilizado pela sua biblioteca. O objetivo era determinar

se a metodologia Importancia-Desempenho, seria apropriada para avaliar a qualidade
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deste servico. Para além disso, procurava saber-se quais seriam as dimensdes essenciais
para a avaliacdo da qualidade e a sua importancia e por fim qual a percecdo que 0s
utilizadores tinham do desempenho do servico. A proposta da escala original ndo se
confirmou e apenas quatro dimensdes foram extraidas na analise fatorial. Relativamente
a utilizacdo da metodologia Importancia-Desempenho, os resultados indicam que a sua
utilizacdo é favoravel (Wright e O'Neill, 2002).

Kang e Bradley (2002) avaliam o desempenho do servico de um departamento de TI
(Information Techonolgy). Procuram desta forma verificar a aplicabilidade do modelo
SERVQUAL na avaliagdo da qualidade do servico de informética. A partir do
SERVQUAL original, foi concebido um modelo de trés colunas para medir os sete gaps
identificados no modelo conceptual da qualidade de TI. A dimenséao da tangibilidade foi
excluida logo a partida, pois ndo se aplicava a especificidade do servigo. A andlise fatorial
indicou a inaplicabilidade do SERVQUAL ao departamento de TI, j& que das quatro
dimensdes propostas apenas foram extraidas duas.

Com objetivo de analisar a qualidade percebida do servi¢co, nomeadamente as lacunas
entre expetativas e percecdes, assim como, a correlacdo entre as dimensdes da qualidade,
a satisfacdo e intengdes comportamentais, Ham e Hayduk (2003) desenvolvem um estudo
num estabelecimento do Ensino Superior. Os resultados indicam que, experiencias
anteriores, 0 sexo, a idade e as qualificacBes académicas influenciam a qualidade
percebida do servigo. Indica ainda que existe uma correlacdo significativa entre a
qualidade percebida e a satisfacdo, assim como entre a satisfacdo e a lealdade, que em

situacdes adversas podera transformar-se numa reclamacao.

Num estudo longitudinal utilizando uma escala SERVQUAL adaptada, observou-se que
a percecdo da qualidade do servico relacionado com o processo de orientacdo dos
Estudantes numa Universidade Australiana diminui com o passar do tempo. A
investigacdo sugere que as medidas utilizadas para aferir a qualidade do servigo no Ensino
Superior, falham devido a ignoréancia dos efeitos do tempo sobre a percecdo da qualidade
do servigo. Verificou-se ainda, que ndo se confirmam as dimensdes propostas da
ferramenta SERVQUAL original (O'Neill, 2003).
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Chua (2004) analisa a qualidade no Ensino Superior, na perspetiva do marketing, ou seja,
primeiro deve entender-se as necessidades dos “clientes” a partir da sua percecdo da
qualidade. Pediram a Pais, Estudantes, Docentes e Empresas que identificassem numa
“framework input-process-output” as dimensdes da qualidade do Ensino Superior. Foi
ainda utilizado o SERVQUAL modificado para avaliar a qualidade do servico e verificou-
se que ao relacionar este com a estrutura ipo as dimensdes se encontram todas na

componente do processo.

Para avaliar a percecdo da qualidade do servico administrativo prestado numa
Universidade, O’Neill e Palmer (2004) adaptaram a escala SERVQUAL. A anélise
fatorial ndo confirmou as cinco dimensdes propostas na escala original, extraindo apenas
trés (processo, empatia e tangibilidade). Foi ainda efetuada uma analise Importancia-
Desempenho que revelou que percecdo do desempenho do servico é inferior a

importancia atribuida em todos os itens em anélise.

No estudo de Tan e Kek (2004), com o objetivo de avaliar a percecdo da qualidade do
servico educacional em duas Faculdades de engenharia, foi desenvolvida uma escala
baseada no SERVQUAL, composta por oito dimens@es. Foi utilizada ainda uma grelha
de satisfacdo, permitindo, assim, retirar informacdo adicional sobre a qualidade do
servico. Os resultados indicaram que em ambas as Universidades, a maior lacuna prende-
se com a dificuldade de comunicar com a gestdo, ou seja, com 0s canais existentes para

recolha das sugestdes dos Estudantes.

Os resultados da investigacdo realizada por Mai (2005) indicam que existe diferencas
significativas na percecdo da qualidade do servigo, entre Estudantes Britanicos e
Americanos. Os Estudantes Americanos manifestam niveis superiores de satisfacdo

comparativamente aos Britanicos.
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Tabela 2-Estudos anteriores da avaliacdo da qualidade do servi¢o no Ensino Superior

Investigacdo

Area de atuacdo

Metodologia

Faculdade de Ciéncias
da Comunicagdo na

Baseado no Servqual (percecdes); Dimensdes: servicos académicos, oportunidades
leducacionais e servigos administrativos; likert (5); Amostra: 156 (127 estudantes)

Unal (2005, N L . I
nal { ) Universidade Anadolu, |29 docentes) de quatro departamentos distintos; Analise de confiabilidade,
[Turquia Imedidas de tendéncia central, anélise de varidncia (Anova) e teste t.
Estudantes

Arambewela e Hall (2006)

internacionais a estudar
lem Cinco Universidades
de gestdo, Australia

Baseado no servqual (percecdes e expetativas); Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranca; likert (7); Amostra:
B71; Anélise de variancia (Anova e Manova).

Mostafa (2006)

Universidades privadas,
Egipto

Servqual modificado (perce¢des); Analise IP; Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranca; likert (5);
Amostra:508; Anaélise fatorial, analise grelha IP.

Barnes (2007)

Escola de negdcios e
lgestdo; UK

Servqual modificado (expetativas e percegdes); Dimensées: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia, seguranga, universidade e
laconselhamento; likert (7); Amostra:102; Analise fatorial, de regresséo multipla,
teste t e correlacdo (Anova).

Zafiropoulos e Vrana (2008)

Iinstituo de Educacéo
tecnoldgica, Grécia

Servgqual modificado (expetativas e percegdes); Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranga; likert (5); Amostra:
405 (70 funciondrios) (335 estudantes); Testes de Cronbach, correlagdo de Pearson,
regressdo multipla e teste t.

Nejati e Nejati (2008)

Biblioteca da
Universidade de Teerdo

Servperf modificado (percecGes, importéncia e satisfacdo); Dimensdes:
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca, acesso, comunicacdo e empatia;
likert (5); Amostra: 100; Analise das lacunas entre importéncia e percegéo.

Brochado (2009)

Universidade em Lisboa,
Portugal

Escalas Servqual, Servperf, Hedperf e Servqual e Servperf ponderados (expetativas e
percecdes); Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta,
lempatia, seguranca, aspetos académicos, aspetos ndo académicos, reputacéo,
lacesso e aspetos relacionados com a oferta curricular; likert (7); Amostra: 360;
Andlise fatorial, testes comparativos.

Nadiri et al. (2009)

Universidade no Chipre

Baseado no Servperf (percecdes); Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
capacidade de resposta, empatia e seguranca; likert (5); Amostra: 492; Anélise
fatorial; correlacdes, regressdo.

Silva e Fernandes (2010)

Escola Superior de
Tecnologia e Gestdo do
instituto Politécnico de
Bragancga, Portugal

lAnalise IP (percecdes e importancia); Dimensdes: aspetos gerais; biblioteca,
laboratério de Informética, servicos académicos, qualidade de ensine, qualidade dos
brogramas e relacdes exteriores; likert (5); Amostra: 695; Analise da grelha IP

Arena (2010)

Servigos da
ladministracé@o central de
18 Universidades, Italia

Servqual adaptado (percecdes e importancia); Analise IP; 12 atributos da qualidade
do servigo; likert (4); Amostra: 11,815; Analise da grelha IP.

Hussain e Birol (2011)

Universidade privada,
norte do Chipre

ICombinag@o do Servqual para os servigos ndo académicos, com a SEEQ
Students’Evaluation of Educational Quality), para servicos académicos (expetativas
le percegdes) Dimensdes Servqual mais dimensées SEEQ: aprendizagem/valor do
lcurso, entusiasmo do instrutor, organizacdo de matérias e apresentacdo, interagdo
de grupo, relagdo professor-estudante, drea de cobertura, exames/classificagdo,
tarefas/leituras, carga de trabalho/dificuldade; likert (5); Amostra: 335; Anélise
fatorial, confiabilidade e regresséo.

Javadi et al. (2011)

Universidade Isfahan,
Irdo

Servqual adaptado (percecdes); Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
capacidade de resposta, empatia e seguranca; Amostra: 250; Analise descritiva,
teste t e analise da varidncia (Anova).

Rodrigues et al. (2011)

Instituto de Engenharia,
India

Servqual e Servperf adaptado; Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade
de resposta, empatia e seguranga; likert (5); Amostra: 168; Anélise fatorial,
confiabilidade, correlacéo, analise dos gaps através do teste t e Anova.

Vanniarajan et al. (2011)

Faculdades e Institutos
de Gestdo, que
ministram MBA
Masters of Business
Association), India

Baseado no Servqual/Servperf, (importancia e percecdes); Dimensdes: questdes
relacionadas com o curso, aspetos fisicos, reputacdo académica, oportunidades de
carreira, localizagdo, promogdo e custo; likert (5); Amostra: 513 (312 &rea urbana)
201 area rural); Andlise fatorial e teste t.

Atrek e Bayraktaroglu (2012)

Faculdade de Gestéo,
Universidade publica,
[Turquia

Servqual, de cinco dimensdes, Servqual de trés dimensdes e escala adaptada pelos
lautores (expetativas, importancia e perce¢des); Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranga; likert (5); Amostra:
421; Analise fatorial.

Al-Alak e Alnaser (2012)

Faculdade de Gestéo,
Universidade da
ordénia

22 itens baseados no Servqual, e 13 itens para aferir o nivel de satisfagdo;
Dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e
seguranca; likert (5); Amostra: 301; Andlise fatorial e de regressdo.

Min et al. (2012)

Universidade privada de
Singapura

Servqual modificado (expetativas, percecGes e satisfacdo); Dimensdes:
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, empatia, seguranca,
lacadémicos, carreira e experiencia; likert (5); Amostra: 263; Analise fatorial, teste
de Friedman, teste t e correlagdo de Pearson.

Ibrahim et al. (2013)

Universidades na
Escocia

Servqual modificado (expetativas e percecdes); Dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e seguranga; likert (5); Amostra:

129; Analise descritiva, de confiabilidade e teste t.
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A percecdo da qualidade de Estudantes e Docentes, da Faculdade de Ciéncias da
Comunicagéo na Universidade Anadolu revela que tanto os Estudantes como os Docentes
ndo estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados. No entanto, os Docentes

vém o servico de uma forma mais positiva que os Estudantes (Unal, 2005).

A andlise levada a cabo por Arambewela e Hall (2006) investiga a relacdo entre as
dimensdes SERVQUAL e a satisfacdo de um grupo de Estudantes de gestdo Asiaticos a
estudar na Australia. De todas as dimensbes, os Estudantes consideram que € a
tangibilidade e aquela que possui 0 maior impacto no nivel de satisfagdo, enquanto que a
empatia é a que menos influencia o nivel de satisfacdo. O estudo revela ainda que 0s
Estudantes formam as suas expetativas a partir da informacéo disponibilizada pelas redes
de agéncias que as Universidade possuem no exterior, logo, devera existir algum cuidado

para ndo criar expetativas inflacionadas.

Mostafa (2006), ao adaptar a escala SERVQUAL conjuntamente com a andlise
Importancia-Desempenho, pretendia perceber como é que os Estudantes das
Universidades privadas no Egipto percecionavam a qualidade do servigo prestado. A
analise fatorial revelou trés dimensdes da qualidade do servico, ndo se verificando dessa
forma, as cinco propostas pela escala original. A andlise a grelha IP revela que existem
nove atributos situados no primeiro quadrante, oito atributos no terceiro quadrante e trés

atributos no quarto quadrante.

Verificou-se que a escala SERVQUAL modificada é adequada para avaliar as expetativas
e percecOes dos Estudantes chineses, a frequentar uma escola de Negocios e Gestdo no
Reino Unido (Barnes, 2007).

O estudo levado a cabo por Zafiropoulos e Vrana (2008) verificou que a percecdo da
qualidade do servico prestado por um Instituto de Educacdo Superior na Grécia difere
entre Estudantes e funcionarios. Em todas as dimens@es, verifica-se que as diferencas

entre expetativas e percecdes, sdo maiores para os funcionarios do que para os Estudantes.

O objetivo do trabalho realizado por Nejati e Nejati (2008) pretende investigar quais as
dimensdes mais importancia para avaliar a qualidade do servico, na perspetiva dos

utilizadores da biblioteca da Universidade de Teerdo, assim como, medir a forma como a
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biblioteca tem conseguido satisfazer as necessidades dos utilizadores. Os resultados
indicam que, apesar dos esforcos, a biblioteca falhou em satisfazer as necessidades dos
seus utilizadores, devido, até entdo, a falta de identificacdo das dimens@es da qualidade

do servico.

O estudo efetuado por Brochado (2009) examina o desempenho de cinco instrumentos
para a avaliagdo da qualidade do servico no Ensino Superior, nomeadamente o
SERVQUAL, O SERVQUAL ponderado, 0 SERVPERF, o SERVPERF ponderado e 0
HEdPERF, comparando-os empiricamente em termos de unidimensionalidade, validade
e variancia explicada. Os resultados indicaram que o SERVPERF e HEJPERF séo as
ferramentas que apresentam uma maior capacidade para medir a qualidade do servigo, no

entanto ndo foi possivel identificar o melhor.

O estudo desenvolvido por Nadiri et al. (2009) pretende diagnosticar a aplicabilidade de
uma escala de avaliacdo do desempenho do servigo e determinar o nivel de satisfacdo dos
Estudantes no Ensino Superior. Os resultados revelaram que a escala SERVPERF
mantem com sucesso a sua confiabilidade. Nao obstante, a analise fatorial apenas extraiu
duas dimensdes, das cinco propostas originalmente, renomeadas de, dimensdes tangiveis

e intangiveis.

A anélise Importancia-Desempenho desenvolvida por Silva e Fernandes (2010), com o
objetivo de avaliar os atributos da qualidade do servico da Escola Superior de Tecnologia

e Gestdo, indicaram que os Estudantes estdo satisfeitos com a sua instituicao.

Foi desenvolvido um estudo que pretendia avaliar a satisfacdo dos Estudantes
relativamente aos servi¢os de administracdo central de 18 Universidades Italianas. O
estudo efetuado, permitiu para além da satisfagcdo, aferir a qualidade do servigo, e a
importancia, através de uma escala SERVQUAL adaptada e uma Anélise Importancia-
Desempenho (Arena, 2010).

A anélise de Hussain e Birol (2011) combina dois instrumentos para avaliar a qualidade
do servigo e determinar o nivel de satisfacdo dos Estudantes. Estes autores adaptaram o
SERVQUAL para avaliar a componente ndo académica do servico e utilizaram o SEEQ

(Students’Evaluation of Educational Quality) para avaliar a componente académica.
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Através da utilizacdo de uma escala SERVQUAL adaptada, avaliou-se o nivel da
qualidade do servico disponibilizado na Universidade. Os resultados indicaram que a
dimensdo mais importante ¢ a tangibilidade e a menos importante é a empatia (Javadi et
al., 2011).

Rodrigues et al. (2011) pretendem identificar qual das métricas, SERVQUAL ou
SERVPERF, seria a mais adequada para avaliar a qualidade do servi¢co no Instituto de
Engenharia. Os resultados indicaram que existem diferencas nos resultados das duas
métricas. Verificou-se ainda, que as dimensdes de maior satisfacdo, sdo a tangibilidade e
a confiabilidade, ao contrario das dimensfes seguranga e a empatia. Os autores
consideram que, para um resultado significativo, ambas as métricas devem ser aplicadas

e os resultados analisados de forma combinada.

A partir da utilizacdo de uma escala SERVQUAL adaptada, verificou-se que o0s
Estudantes de meios urbanos consideram que a oportunidade de carreira € dimenséao da
qualidade do servico mais importante, na altura de escolher a instituicdo de ensino,
enguanto que para os Estudantes de meios rurais é o custo. Relativamente a percecdo da
qualidade do servico, todos os Estudantes, consideram que as dimensdes mais
importantes sdo a reputacdo académica e as questdes relacionadas com 0 curso
(Vanniarajan et al., 2011).

Embora existindo algumas duvidas relacionadas com a generalizagdo da escala
SERVQUAL a todos os setores dos servigcos, num estudo efetuado no Ensino Superior,
utilizando a escala SERVQUAL original e outra adaptada, os resultados indicaram que,
embora a escala adaptada fosse considerada valida, a escala original € mais do que
suficiente para avaliar a qualidade no Ensino Superior (Atrek e Bayraktaroglu, 2012).

O estudo levado a cabo por Al-Alak e Alnaser (2012) pretende determinar se havia
alguma relacdo entre a qualidade do servico e a satisfacdo. Verificou-se que a qualidade
do servigco tem uma relacédo significativamente positiva com a satisfagéo., logo, o nivel
de satisfacdo dos Estudantes pode ser melhorada através da melhoria da qualidade do

Servigo.
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O objetivo do estudo efetuado por Min et al. (2012) pretende verificar quais 0s motivos
que levam os Estudantes a estudar no estrangeiro e o impacto desses motivos, na sua
avaliacdo da qualidade do servico das instituicbes que os acolhem. Os Estudantes
identificaram quatro tipos de motivos para estudar no estrangeiro: académicos/educacao;
carreira/emigragdo; prazer/experiencia e trabalho. Verificou-se ainda que os motivos tém
uma relagéo positiva com as dimensfes da qualidade do servigo, tanto nas expetativas,

como nas percegoes.

A investigacdo desenvolvida por Ibrahim et al. (2013) tem como objetivo medir, atraves
do SERVQUAL, as expetativas e percecOes dos Estudantes estrangeiros a frequentarem
as Universidades Escocesas. Os resultados indicaram que existem diferencas entre as
expetativas dos Estudantes e a experiencia real do servico de educacdo prestado pelas

Instituicdes de Ensino Superior na Escocia.
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3. CAPITULO - OBJETO DE ANALISE E METODOLOGIA

Neste capitulo, serdo apresentados os materiais e metodos adotados para realizar esta
investigacdo. Sera ainda efetuada a caracterizacdo do objeto de analise, ou seja, do servico

de informética.

3.1. Questdes e hipoteses de investigacao

A questdo central da nossa investigacéo prende-se com a defini¢do das dimensfes em que
a organizagdo deve melhorar o seu desempenho e definir uma eficiente redistribuicéo de
recursos. Para que tal seja possivel, ira realizar-se a analise importancia desempenho e
verificar em que quadrante se situam as diversas dimensdes para que se possam efetuar
recomendacdes quanto a afetacdo de recursos. Desta questdo central de investigacao,
emanam quatro outras que resultam de uma analise mais fina & amostra considerada
(quadro 6), sendo formuladas quatro hipoteses de partida sobre elas (quadro 7). Desta
forma, o objetivo € verificar se existe um conjunto de afirmacfes ou preposi¢cdo nao-

comprovadas a respeito de um fator ou fenémeno (Malhotra, 2006 p.75).

A primeira relaciona-se com a perce¢édo da qualidade global da qualidade, assumindo-se
como hipotese que é, pelo menos, razoavel. Depois, como o objetivo do estudo se prende
com a analise comparativa da percecdo de grupos distintos de utilizadores, pretende-se
aferir, para além da percecdo da qualidade que cada um dos grupos tem do desempenho
do servigo, se existem diferencas significativas entre eles. Desta forma, por um lado,
pretendemos verificar se essa percecao global da qualidade é estatisticamente semelhante
para os diversos grupos de utilizadores do servi¢o. Depois, a um nivel ainda mais
detalhado de andlise, surgem mais duas questdes de investigacdo pertinentes: serd que a
percecdo de desempenho e da importancia de cada dimensao do servico é igual para 0s

diversos tipos de utilizadores existentes na Faculdade?

Para responder as questfes e as hipdteses de investigacdo, iremos efetuar um estudo
guantitativo, baseado na recolha de dados observaveis e quantificaveis, através da

aplicacdo de um inquérito por questionario.
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Quadro 6-Questdes de Investigacéo

Questéo de Investigagéo Descrigdo
Ql central Quais sdo as dimensdes em que a organizagdo deve melhorar o seu desempenho e concentrar os seus recursos?
Qi1 Qual a percegdo que os utilizadores tém da qualidade global do SIFEP?
Qi2 A percecdo global da qualidade é semelhante para os diversos grupos de utilizadores do servigo?
Qi3 A percecdo de desempenho de cada dimensdo do servigo é igual para os diversos tipos de utilizadores?
Ql4 A percegdo da importancia de cada dimensdo do servigo € igual para os diversos grupos de utilizadores?

Quadro 7-Hipoteses de Investigagéo

Hipétese Descrigdo
H1 A percecdo que os utilizadores tém da qualidade global do SIFEP é razoavel.
H2 A percecdo que os grupos em analise, tém do nivel global da qualidade do SIFEP é semelhante.
H3 Q nivel de percegdo do desempenho do SIFEP, relativamente as dimensdes do servico € igual para estudantes, colaboradores docentes e ndo docentes.
H4 0 nivel de importéncia dada as dimensdes do servigo, é igual para estudantes, colaboradores docentes e ndo docentes.

3.2. O Servico de Informatica

O SIFEP esta dividido em duas secgdes, designadamente, 0 SIGARRA (Sistema de
Informacéo para Gestdo Agregada dos Recursos e dos Registos Académicos) e a seccao
de Informatica. O SIGARRA ¢ o sistema de informacdo académico que serve toda a UP
(Universidade do Porto), abrangendo atividades de administracdo e gestdo, ensino,

investigagdo e desenvolvimento e extensdo universitaria.

O SIGARRA é constituido pelo Sistema de Informacdo (SI), a Gestdo Académica (GA),
e a Gestdo dos Recursos Humanos (GRH). E um sistema de informagcéo integrado, cujas
valéncias compreendem tanto o acesso a todo o tipo de informacéo relevante, como o
didlogo entre sistemas e aplicacdes existentes em todas as Unidades Organicas afetos a
UP.

Atualmente, o desenvolvimento e a manutencdo do sistema SIGARRA sdo assegurados
por uma equipa técnica conjunta da Reitoria (Universidade Digital), ndo sendo por isso

da competéncia dos servicos prestados pelo SIFEP.

O Servico de Informatica, € uma unidade organica da Faculdade de Economia do Porto,

constituida em Divis&o, criado em 1994 e tem por missao prestar servi¢os de computacéo
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a comunidade académica da FEP (Faculdade de Economia do Porto), nomeadamente 0s
necessarios as atividades letivas e de investigacdo da Faculdade, bem como o apoio aos
demais servigos.*

3.2.1. Caracterizacao do Servico

O SIFEP presta um servico transversal a toda a comunidade, tanto na vertente académica,
apoiando Estudantes, Docentes e Investigadores, como na vertente administrativa, ao
disponibilizar os recursos informaticos necessarios aos varios servicos que integram a
Faculdade, para que, também estes possam contribuir para o servico core, da forma mais

adequada.

Ao nivel dos recursos humanos, o SIFEP € constituido por um Diretor do Parque
Informéatico, um Chefe de Divisdo de Informatica, 3 Especialistas de Informaética e 3

Técnicos de Informatica.

Em relacdo as atividades desenvolvidas pelo Servico, destacam-se aqui algumas delas no

ambito das suas competéncias:
e Instalacdo e gestdo de equipamentos servidores;
¢ Instalacdo e manutencdo do parque de computadores da FEP;
e Instalacdo e gestdo de equipamentos de comunicacao;
e Estudo de novas soluges técnicas de hardware e software;
e Gestdo de permissdes de acesso e seguranca;
e Desenvolvimento de aplicagOes para a FEP;
e Apoio a Biblioteca;

e Apoio aos Servigos Administrativos;

4 Servigo de Informatica FEP. Informatica.
https://sigarra.up.pt/fep/pt/uni_geral.unidade_view?pv_unidade=117 [Acedido em 4 Janeiro 2013]
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e Cooperacdo com o gestor do sistema SIGARRA e com os colaboradores de apoio

local que estabelecem a interface com a Reitoria da U.P;
e Mecanismos de backup da informacdo da FEP;
¢ Inventariacdo de equipamentos;
e Manutencdo do parque de impressoras da FEP;
e Apoio a atividade Docente;
e Apoio técnico a todos os utilizadores ao nivel do hardware e software.

A data da disponibilizagdo dos inquéritos aos utilizadores do SIFEP, estes podiam
requerer 0 apoio do servico pessoalmente, por telefone, por email e ainda na pagina do
servico (online) através de um sistema de “trouble tickets”. A utilizacdo deste sistema
permite aos responsaveis do servico medir a sua capacidade de resposta, j& que garante o
registo da hora e data do pedido, assim como da data e hora da sua conclus&o.

Neste momento, como existem algumas mudancas na gestdo do servigo de informatica, o
sistema de trouble tickets encontra-se em reformulacdo. Esta reformulacdo e outras
devem-se a nova reorganizacado de servigcos da UP. Atualmente, tanto a gestao do servico
de informéatica, como outros servicos comuns da UP deparam-se com algumas
transformacdes, devido a criacdo do Centro de Recursos e Servicos Comuns da
Universidade do Porto (CRSCUP) que funciona de forma transversal a toda a comunidade
da UP. Este servico esta vocacionado para assegurar servi¢os de apoio comuns a todas as
entidades constitutivas da UP, nomeadamente a Reitoria, as Unidades Organicas da qual
faz parte a Faculdade de Economia, aos Servi¢cos Autonomos e Agrupamentos de

Unidades Organicas.®

Espera-se que atraveés do CRSCUP se possam rentabilizar meios humanos e técnicos na
UP nas areas dos servigos que o compdem, nomeadamente o Servi¢co de Apoio Juridico,

0 Servico Econdmico-Financeiro, o Servico de Recursos Humanos, o Servico de

5 Estatutos do Centro de Recursos e Servigos Comuns da Universidade do Porto
http://dre.pt/pdf2sdip/2009/11/229000000/4826848269.pdf [Acedido em 20 Agosto 2013]
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Instalacdes e Infraestruturas, o Servigo de Tecnologias e Sistemas de Informagéo e
Comunicagéo e a Unidade de Projetos.®

Todas estas mudancas pretendem, para aléem de rentabilizar recursos humanos e

tecnoldgicos, assegurar um nivel de qualidade e exceléncia a toda a UP.

3.3. Construcao e adaptacdo do questionario

Pretendia-se que, através da utilizacdo de um questionario, fosse possivel medir a
percecdo da qualidade do servigo, de varios grupos distintos de utilizadores. Para isso
seria necessario construir ou adotar uma ferramenta que pudesse medir a perce¢do do

desempenho do servico em determinadas dimensoes.

O instrumento criado foi adotado a partir de um conjunto de ferramentas utilizadas para
a avaliacdo da qualidade do servico, nomeadamente 0 SERVQUAL, o SERVPERF e a

Analise Importancia-Desempenho (Importance Performance Analysis — IPA).

Tanto o SERVQUAL, como o SERVPERF, sdo compostos por mdltiplas varidveis
aglomeradas (multiple-item) e que representam uma dimens&o ou um conceito. Estas
medidas multivariadas, habitualmente designadas por escalas mdltiplas, servem para

medir o constructo da qualidade do servico, (Parasuraman et al., 1988).

Foram utilizadas as cinco dimensbes e os 22 itens do instrumento SERVQUAL,
considerando-se no entanto, apenas a componente das percecdes tal como proposto por
Cronin Jr e Taylor (1992) e adequando ainda as declaracdes a especificidade do servico
em andlise. Também Oldfield e Baron (2000), utilizaram a escala SERVQUAL adaptada,
optando apenas pela componente das percecbes, ja que tal como acontece nesta
investigacgdo, a populagdo alvo ja conhece o servigo, ou terd usufruido dos varios servigos
prestados, nao se justificando dessa forma a utilizacdo da componente das expetativas
utilizada na escala SERVQUAL original.

Optou-se por utilizar uma escala de cinco pontos de likert, tal como utilizada em alguns
trabalhos similares, (Wright e O'Neill, 2002, O'Neill, 2003, O’Neill e Palmer, 2004,

® Regulamento Organico CRSCUP
http://sigarra.up.pt/up/pt/WEB_GESSI_DOCS.download_file?p _name=F-
2102483880/Regulament0%200rg%E2nico%20CRSCUP.pdf [Acedido em 20 Agosto 2013]
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Mostafa, 2006), e para cada declaracdo, foi solicitado aos inquiridos que classificassem
as suas percecdes da qualidade do servico, em que (1) significava discordo totalmente e
(5) concordo totalmente. Adicionalmente, foi ainda proposto que avaliassem também o
nivel de importancia de cada uma das declarac6es propostas, em que (1) significava nada

importante e (5) muito importante.

A escala de likert utilizada é uma escala de mensuragdo com cinco categorias de respostas,
variando de “discordo totalmente” a ‘“concordo totalmente”, que exige que o0s
participantes indiquem um grau de concordancia ou de discordancia com cada uma de

varias afirmagdes relacionadas aos objetos de estimulo, (Malhotra, 2006 p.266).

Posteriormente, o questionario foi submetido a apreciacao dos colaboradores do servigo,
dando origem a declaracdes ainda mais proximas da realidade e especificidades do
servico. Na sequéncia desta apreciacdo, o numero de declaracdes por dimensdo sofreu

uma ligeira alteracdo, relativamente a cada uma das dimensdes existentes (quadro 8).

Quadro 8-Alterac6es ao instrumento original

ORIGINAL ADAPTADA
Dimenséio Declaracéiio Dimenséio Declaracio
Tangibilidade 1-4 Tangibilidade 1-5
Fiabilidade 5-9 Fiabilidade 6-10
Capacidade de resposta 10-13 Capacidade de resposta 11-14
Seguranga 14 -17 Seguranga 15-18
Empatia 18- 22 Empatia 19-22

A estrutura final do instrumento para a avaliagdo da qualidade do servigo (ver anexo 1),
apresentava 22 itens divididos entre as dimensdes da tangibilidade, confiabilidade,

capacidade de resposta, seguranca e empatia (quadro 9).
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Quadro 9-Estrutura final do instrumento de avalia¢do da qualidade do servico

Dimensdo Declaragéo

1- Os recursos (hardware e software) disponibilizados pelo SIFEP sdo modernos e atualizados.

2 - As instalagbes fisicas do SIFEP sdo adequadas e visualmente atrativas.

3 - Os funcionarios do SIFEP tém boa aparéncia e apresentacdo.

4 - A pagina online do SIFEP (si.fep.up.pt) é adequada ao tipo de servico prestado e visualmente atrativa.
5 - Os meios de interacdo e de comunicacdo (mail, telefone, internet) disponibilizados pelo SIFEP para
requisitar o apoio do servigo satisfazem as necessidades dos utilizadores.

Tangibilidade

6 - No SIFEP quando prometem algo num determinado periodo de tempo, cumprem.

7 - Quando os utilizadores tém algum problema, o SIFEP demonstra interesse em resolvé-lo.
Confiabilidade 8 - O SIFEP desempenha o servigo de forma correta a primeira vez.

9 - No SIFEP as tarefas inerentes ao bom funcionamento do servico sdo concluidas nos prazos indicados.
10 - O SIFEP insiste em manter atualizados os recursos disponibilizados aos seus utilizadores.

11 - Os funcionarios do SIFEP comunicam aos utilizadores quando o servico sera executado.

12 - Os funcionarios do SIFEP fornecem um servico célere aos seus utilizadores.

13 - Os funcionarios do SIFEP possuem uma disponibilidade permanente para ajudar os utilizadores.

14 - Os funcionarios do SIFEP nunca est3o demasiado ocupados para responder as perguntas dos utilizadores.

Capacidade de resposta

15 - O comportamento dos funcionarios do SIFEP inspira confianca aos utilizadores.

16 - Os utilizadores sentem seguranga no servi¢o prestado pelo SIFEP.

Seguranca 17 - Os funcionarios do SIFEP sdo sempre simpaticos com os utilizadores.

18 - Os funcionarios do SIFEP possuem os conhecimentos necessarios para esclarecer as dividas dos
utilizadores.

19 - Os funcionarios do SIFEP d3o atengdo individual e personalizada aos utilizadores.

20 - SIFEP disp&e de um horério de funcionamento conveniente para todos os utilizadores.
21 - Os funcionarios do SIFEP t&m sempre em conta o interesse dos utilizadores.

22 - Os funcionarios do SIFEP compreendem as necessidades especificas dos utilizadores.

Empatia

A estrutura final do questionario compreendia o instrumento criado anteriormente, uma
pergunta relacionada com a qualidade global do servigco, com variaveis do tipo
qualitativas ordinais e por fim questdes sociodemograficas, com variaveis qualitativas

ordinais, nominais e quantitativas discretas (quadro 10).

Quadro 10-Tipo de variaveis

Questido Tipo de varidvel

No que diz respeito a qualidade do servico prestado: (22) Qualitativas (ordinais)
Como classifica a qualidade global do SIFEP? Qualitativa (ordinal)
Relagdo com a faculdade: Qualitativa (ordinal)
Sexo: Qualitativa (nominal)
Idade: Quantitativa (discreta)

3.4. Populacao alvo e definicdo da amostra

Para poderem ser verificadas as questdes de investigacdo, assim como para uma possivel
generalizagdo dos resultados encontrados, a amostra devera satisfazer algumas condices,
nomeadamente, ser representativa da populacdo-alvo, garantindo a probabilidade de

todos os individuos poderem fazer parte da amostra e ter a dimensdo adequada, tendo em
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consideracao entre outros fatores, a natureza da pesquisa e andlise, o limite dos recursos,
0 tamanho médio de amostras em estudos semelhantes e ainda a representatividade do

universo em estudo para ndo existir a possibilidade de enviesamento, (Malhotra, 2006).

A partir da populacdo-alvo, ou seja, do “conjunto de elementos ou objetos que possuem
a informagdo procurada pelo pesquisador e sobre os quais devem ser feitas inferéncias”
(Malhotra, 2006 p.321), determina-se a amostra. A populacdo-alvo para este estudo foi
identificada através da informacao retirada da pagina da FEP e compreende um total de
3306 individuos. A populacdo é composta por toda a comunidade FEP e incluiu
Estudantes de Licenciatura, Estudantes de Mestrado, Estudantes de Doutoramento,
Colaboradores Docentes, Colaboradores Ndo Docentes e Outros, cuja relagdo com a
Faculdade ndo seja nenhuma das anteriores, mas ainda assim usufruam do servi¢co em
analise, como é o caso de Investigadores e Estudantes de Cursos Livres. Existiu a
preocupacdo de assumir apenas 10% de respostas em cada um dos grupos em analise,
para que dessa forma a amostra pudesse ser representativa da populagdo e néo existisse o
perigo de enviesamento amostral. Assim, s6 foram consideradas as primeiras respostas

obtidas para cada grupo, até ao limite indicado no quadro 11.

Quadro 11-Populacao-alvo e amostra

Relagdo com a faculdade Populagéo-alvo Amostra (10%)
Estudantes de Licenciatura 1662 166
Estudantes de Mestrado 1227 123
Estudantes de Doutoramento 161 16
Colaboradores Ndo Docentes 50 5
Colaboradores Docentes 158 16
Qutra 48 5
Total 3306 331

3.5. Recolha e tratamento de dados

O inquérito foi construido através da aplicacdo LimeSurvey, uma ferramenta “Open
Source”, alojado num dos servidores da Faculdade. O LimeSurvey permite a criagdo e
disponibilizagdo dos inquéritos online, a respetiva recolha de dados, assim como a
exportacdo dos dados para o software de analise estatistica SPSS (Statistical Package for

Social Science), utilizado nesta investigacéo.
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Depois das alteragdes resultantes da interacdo com os elementos que compdem o SIFEP,
foi efetuado um pré-teste ao inquérito. O pré-teste, consistiu na disponibilizacdo do
questionario a cinco Estudantes, trés Colaboradores Docentes e trés Colaboradores N&o
Docentes para verificar se as pessoas compreendiam o gque se pretendia em cada uma das
declaragGes distribuidas pelas cinco dimensBes presentes no inquérito, e se este era
percetivel em termos linguisticos e de conteudo, validando dessa forma o inquérito para
a sua disponibilizacdo a toda a populacdo-alvo. Deste teste piloto resultaram apenas
algumas alteracbes ao texto de introducdo e observacGes muito positivas relacionadas
com a forma de constru¢cdo do inquérito, a sua aparéncia, o fato de ndo ser

demasiadamente extenso e perceber-se perfeitamente o que se pretendia medir.

Disponibilizado através de email dindmico a 14 de Maio de 2013 a toda a comunidade
FEP, os dados foram exportados para o software de analise de dados SPSS a 4 de Julho
de 2013, ao serem atingidas 10% de respostas em cada um dos grupos em anélise. Note-

se que as respostas que excediam este valor em alguns dos grupos foram eliminadas.

O primeiro passo, relativamente ao tratamento dos dados, implicou a recodificacdo da
variavel “idade”. Esta variavel, quantitativa discreta, foi recodificada numa nova variavel
do tipo ordinal, permitindo assim caracterizar os utilizadores do servico num intervalo de

idades.

3.5.1. Andlise fatorial

Os dados foram nesta fase, alvo de uma analise fatorial exploratéria com rotacdo varimax,
com o objetivo de identificar o nUmero de dimensdes da qualidade do servico, e sobretudo
possibilitar a comparacdo destas, com as dimensdes propostas por Parasuraman et al.
(1991a)

Para Maroco (2007 p.361) a andlise fatorial € “uma anélise exploratoria de dados que
tem por objetivo descobrir e analisar a estrutura de um conjunto de variaveis
interrelacionadas de modo a construir uma escala de medida para fatores (intrinsecos)
que de alguma forma (mais ou menos explicita) controlam as variaveis originais ”. Ja

Malhotra (2006 p.548) considera que a “andlise fatorial € um nome genérico que denota
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uma classe de procedimentos utilizados essencialmente para redugdo e resumo dos

dados”.

Para Hair et al. (2009 p.100), “a analise fatorial pode ser utilizada para examinar os
padrdes ou relacOes latentes para um grande numero de variaveis e determinar se a
informagdo pode ser condensada ou resumida a um conjunto menor de fatores ou
componentes ”. Pestana e Gageiro (2008 p.489) definem a anélise fatorial, como “um
conjunto de técnicas estatisticas que procura a correlacéo entre as variaveis observaveis,
simplificando os dados através da redugcdo do nimero de variaveis necessarias para 0s

descrever ”.

Para se considerar a adequabilidade dos dados a analise fatorial, deverdo ser tidos em
conta alguns aspetos iniciais, nomeadamente o tipo de variaveis em analise, o tamanho

da amostra e a qualidade das correlacdes entre as variaveis.

As variaveis utilizadas nesta analise fatorial séo qualitativas ordinais, o que pde em causa
a utilizacdo da analise fatorial efetuada normalmente através do SPSS (Maroco, 2007
p.406). Por defeito, o SPSS utiliza a matriz de correlacdes de Pearson, método correto
para varidveis quantitativas. A maioria dos estudos, efetuados principalmente na
psicologia, aplica 0 mesmo método para varidveis de escala ordinal, apesar dessa pratica
poder gerar ligeiros enviesamentos, (Maroco, 2007 p.406).

Optamos por utilizar a proposta de Pestana e Gageiro (2008 p.516). Os autores aplicam a
analise fatorial em escalas de likert, seguindo todos os procedimentos da andlise fatorial
normal, ou seja, aplicando as mesmas estatisticas adequadas as variaveis quantitativas,
apenas acrescida da verificagdo da consisténcia interna de cada fator (Alpha). Hill e Hill
(2012 pp.111-112) descreve que € vulgar tratar os valores numéricos obtidos atraves das
chamadas escalas de avaliacdo, como tendo sido obtidos através de uma escala métrica.
Referem ainda que, para analisar este tipo de variaveis, usam-se normalmente métodos
paramétricos, nomeadamente o teste t, ANOVA, correlagdes do tipo Pearson, tal como
utilizado por Wright e O'Neill (2002), e mesmo anélise multivariadas, isto é fatorial e

descriminante.
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Relativamente ao tamanho da amostra, esta ndo devera ser inferior a 50 observaces e de
preferéncia igual ou maior a 100, devendo ter no minimo 5 observacdes por variavel,
(Hair et al., 2009 p.108). J& Malhotra (2006 p.550) considera que devem existir 4 a 5

vezes mais observacgdes (tamanho da amostra) do que variaveis.

Neste estudo, a escala possui 22 itens ou variaveis, logo, o numero de respostas validas
tem de ser de pelo menos 5 vezes 22, isto é 110. Com uma amostra de 331 observagdes,
o valor minimo de 110 respostas validas foi consideravelmente ultrapassado, permitindo

a utilizacdo da andlise fatorial.

A verificacdo da qualidade das correlagBes entre as variaveis é apurada através de dois
procedimentos estatisticos, nomeadamente o teste de kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e o
teste de Esfericidade de Bartlett, (Pestana e Gageiro, 2008 p.492).

O teste kaiser-Meyer-Olkin (KMO) é uma medida de homogeneidade das variaveis, que
varia entre zero e um e que compara as correlagdes simples com as correlagdes parciais
observadas entre as variaveis, (Maroco, 2007 p.367). Os valores de KMO (quadro 12)
préximos de um indicam coeficientes de correlacdo parciais pequenos, ao passo que
valores préximos de zero assinalam que existe uma correlacao fraca entre as variaveis e,

nesse caso, ndo e adequado utilizar a analise fatorial, (Pestana e Gageiro, 2008 p.493).

Quadro 12-Valores recomendados de KMO

Valores KMO rec dados relati a Andlise Fatorial

10.9-1.0] 10.8-0.9] 10.7-0.8] 10.6-0.7] 10.5-0.6] £0.50

Excelente Boa Média Mediocre Mau mas ainda aceitavel Inaceitavel

Fonte: Adaptado de Maroco, 2007, pag. 368

O teste de esfericidade de Bartlett testa a hipdtese da matriz de correlacBes ser a matriz
de identidade, ou seja, existem correlacBes entre as varidveis. Se o resultado do teste for
um valor elevado favorece a rejeicdo da hip6tese nula. Caso isso ndo aconteca, a
adequacao da analise fatorial deve ser questionada, (Malhotra, 2006 p.550). Porem, este
teste € muito influenciado pelo tamanho da amostra, pelo que pode conduzir a rejeigéo da
hipbtese nula em grandes amostras, (Pestana e Gageiro, 2008 p.493). Podemos rejeitar a

hipdtese nula das varidveis nao estarem correlacionadas sempre que p-value for < 0,001
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e ndo podemos rejeitar a hipotese nula, sempre que o p-value for > 0,001, (Maroco, 2007
p.390).

O valor estatistico de KMO ¢ de 0,929, logo a recomendacéo face a anélise fatorial é
excelente, ja o teste de esfericidade de Bartlett apresenta um p-value de 0.Portanto rejeita-
se HO, concluindo-se que as varidveis estdo correlacionadas significativamente e desta
forma esta verificada a adequabilidade dos dados a analise fatorial como se pode verificar

no quadro 13.

Quadro 13-Testes de kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e Esfericidade de Bartlett

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,929
lApprox. Chi-Square 1975,583
Bartlett's Test of Sphericity df 231
Sig. 0,000

Depois de verificada a adequabilidade dos dados a analise, devera selecionar-se 0 método
de andlise fatorial mais adequado para extrair os fatores. Neste estudo optou-se pela
andlise das componentes principais com rotacdo ortogonal varimax, um dos métodos mais

comumente utilizados, (Malhotra, 2006 p.555).

O método dos componentes principais” permite transformar um conjunto de variaveis de
escalas de avaliacdo iniciais correlacionadas entre si noutro conjunto, com um menor
nimero de variaveis ndo correlacionadas, (ortogonais) designadas de componentes
principais e que resultam de combinacgdes lineares das varidveis iniciais, reduzindo a
complexidade de interpretacdo dos dados”, (Pestana e Gageiro, 2008 p.490).
Relativamente a rotacdo varimax, “tem como objetivo obter uma estrutura fatorial na qual
uma e apenas umas das variaveis originais esteja fortemente associada a um unico fator e

pouco com os restantes”, (Maroco, 2007 p.375).

Nesta fase, analisa-se 0 quadro das comunalidades, que identifica a quantidade da
variancia que uma variavel partilha com todas as outras varidveis, assim como a
quantidade de variancia explicada pelos fatores comuns, (Malhotra, 2006 p.549). Os
valores para as comunalidades deveréo ser superiores a 0,50, para poderem ser mantidos
na analise, (Hair et al., 2009 p.123).
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Como se pode verificar no quadro 14, todos os itens apresentam valores superiores a 0,50,
exceto o item namero 2 (As instalagfes fisicas do SIFEP sdo adequadas e visualmente
atrativas) que apresenta um valor de 0,499. Resolvemos manter este item, pela

insignificancia da diferenca (0,001).

Quadro 14-Comunalidades

Communalities - Extraction Method: Principal Component Analysis.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
0,562| 0,499 |0,588|0,5490,608 | 0,638]|0,699 |0,681|0,707| 0,55 |0,527|0,736|0,708| 0,537|0,713|0,621|0,668 | 0,595 | 0,662 | 0,629 |0,688| 0,506

Analisa-se também o quadro dos valores proprios (eigenvalues), que representam a
variancia total explicada por cada fator, retendo-se apenas aqueles que apresentem uma
variancia superior a 1, (Malhotra, 2006 p.554). Simultaneamente, confere-se o gréafico de
declive (scree plot) que confirma visualmente os valores a reter e que correspondem a
maior inclinacdo da reta, ou seja, a um maior afastamento entre os valores prdprios,
(Pestana e Gageiro, 2008 p.501).

Como podemos verificar no quadro 15, foram retidos 4 componentes, ou fatores que
apresentavam valores préprios superiores a 1. O primeiro fator apresenta um valor proprio
de 10,038 explicando cerca de 45,5% da variancia total; o valor préprio do segundo fator
é de 1,437, o que explica 6,5% da variancia total; o valor proprio do terceiro fator é de
1,193 e explica 5,4% da variancia total e o quarto e Gltimo fator extraido apresenta um
valor préprio de 1,006 o que corresponde a explicacdo de 4,5% da variancia total. A

variancia total explicada pelos quatro fatores é de 62,148%.

Quadro 15-Total Variance Explained - eigenvalues

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings |Rotation Sums of Squared Loadings
Component
Total i% of VarianceiCumulative %| Total :% of Variance:iCumulative %| Total :% of Variance:Cumulative %
1 10,038 45,626 45,626| 10,038 45,626 45,626| 4,070 18,499 18,499
2 1,437 6,530 52,155 1,437 6,530 52,155 4,008: 18,218 36,716
3 1,193 5,421 57,576] 1,193 5,421 57,576] 3,143 14,288 51,004
4 1,006 4,572 62,148] 1,006 4,572 62,148] 2,452 11,144 62,148

Extraction Method: Principal Component Analysis.

O gréfico de declive (scree plot) vem confirmar visualmente os valores a reter, de acordo

com a condicdo dos valores proprios maiores que 1 (grafico 1). Permitiu ainda confirmar,
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que ndo se verificaram o mesmo numero de dimensdes propostas por Parasuraman et al.
(19914a) e Cronin Jr e Taylor (1992)

Grafico 1-Scree Plot

Scree Plot

Eigenvalue
(-]
1

— 1 1 1T 1T 1T 1T 1 1T 1T T T T T
1 2 3 4 5 & 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Component Number

Como na generalidade dos casos, a solugéo produzida pela extracéo original dos fatores
ndo é facilmente interpretavel, analisa-se 0 quadro que apresenta a matriz das
componentes depois da rotacdo dos fatores. Para analisar esta solucéo, devera ter-se em
conta a identificacdo de cargas fatoriais (quadro 16) significantes com base no tamanho
da amostra (Hair et al., 2009 p.120).

Quadro 16-Cargas fatoriais significantes com base no tamanho da amostra

Identificagdo de cargas fatoriais significantes com base no tamanho da amostra

350 250 200 150 120 100 85 70 60 50

0,30 0,35 0,40 0,45 0,50 0,55 0,60 0,65 0,70 0,75

Fonte: Adaptado de Hair et al., 2009, pag. 120

Com uma amostra de 331 observacgdes, podemos considerar cargas fatoriais a partir de
0,35. De acordo com os valores das cargas fatoriais (quadro 17) os itens encontram-se da
seguinte forma: Ao fator, ou dimensdo 1 pertencem os itens 3, 15, 16, 17, 18 e 19; ao
fator 2 pertencem os itens 6, 7, 8, 9, 11, e 12; ao fator 3 pertencem os itens 1, 2, 4, 5 e 10;

e por fim ao fator 4 pertencem os itens 13, 14, 20, 21 e 22.
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Quadro 17-Matriz de componentes "rotacionada”

Rotated Component Matrix®

Component

1 2 3 4
1 0,698
2 0,543
3 0,543
4 0,689
5 0,684
6 0,740
7 0,565
8 0,686
9 0,750
10 0,617
11 0,664
12 0,684
13 0,622
14 0,516
15 0,701
16 0,605
17 0,742
18 0,700
19 0,549
20 0,750
21 0,506
22 0,436

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 8 iterations.

Posteriormente, para que a escala adotada apresente resultados de precisdo e
aplicabilidade, deverdo ser efetuadas analises de confiabilidade e de validade, com o

objetivo de reduzir o erro de medida (quadro 18).

A validade “€ o grau em que uma medida representa precisamente aquilo que se espera”
e a confiabilidade “é o grau em que a variavel observada mede o valor ‘verdadeiro’ e esta

‘livre de erro’”, (Malhotra, 2006 pp.274-279, Hair et al., 2009 pp.101-102).

Os métodos, teste-reteste, formas alternativas e consisténcia interna sdo 0S processos
utilizados para avaliar a confiabilidade da escala. Quanto a validade, esta pode ser
avaliada através da validade do conteudo, validade do critério, ou validade do constructo.
A validade do constructo inclui a validade convergente, descriminante e nomoldgica,

(Malhotra, 2006 p.275).
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Quadro 18-Avaliacao de uma escala multiitens

Avaliacdo de uma escala
I

v v v
Confiabilidade Validade Possibilidade de generalizagédo
Teste-reteste Conteudo
Formas alternativas Critério
Consisténcia interna Constructo
Convergente
Discriminante
Nomoldgica

Fonte: Adaptado de Malhotra, 2006 p.275

Um dos processos mais utilizados para verificar a confiabilidade da escala € normalmente
a verificacdo da consisténcia interna, efetuada através da medida da confiabilidade meio
a meio (split-half). Este ¢ “um tipo de confiabilidade de consisténcia interna em que 0s
itens que constituem a escala sdo divididos em duas metades e 0s meios-escores
resultantes sdo correlacionados” (Malhotra, 2006 p.277). Para verificar a média de todos
os coeficientes possiveis resultantes das diferentes divisdes da escala em duas metades,
examina-se a medida da confiabilidade de consisténcia interna, o coeficiente de alfa, ou
alfa de Cronbach, que varia de 0 a 1, sendo que uma consisténcia interna satisfatoria de
acordo com Malhotra (2006 p.277) devera apresentar valores superiores a 0,6. J& 0 estudo
de Hair et al. (2009 p.126) considera que valores de 0,60 a 0,70 se encontram no limite

inferior de aceitabilidade, ou seja, valores acima de 0,70 serdo os ideais.

Nesta fase, verificou-se a confiabilidade da escala depois de extraidos os componentes e
de acordo com os dados do quadro 19, podemos afirmar que a escala apresenta resultados
de confiabilidade aceitaveis. Quando aferida a confiabilidade dos 22 itens da escala, o
valor do alfa de Cronbach € de 0,940. Caso verifiquemos os valores de alfa por dimensdo,
constata-se que os fatores 1, 2 e 4 apresentam valores superiores a 0,8, enquanto que o
fator 3 apesenta um valor de alfa no limite da aceitabilidade (0,7). Constata-se ainda, que

néo se justifica eliminar nenhum dos itens para aumentar a fiabilidade da escala.
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Quadro 19-Confiabilidade da escala (Alpha de Cronbach)

Cronbach's Alpha

Fator Itens Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha Cronbach’s Alpha
(22 itens) (se o item for eliminado) (por fator) (se o item for eliminado)

3 0,939 0,864
15 0,940 0,823
16 0,938 0,824

1 0,859
17 0,940 0,825
18 0,938 0,841
19 0,938 0,834
6 0,935 0,879
7 0,936 0,875
8 0,937 0,869

2 0,894
9 0,938 0,869
11 0,939 0,891

0,940

12 0,936 0,867
0,936 0,618
0,938 0,692
3 4 0,936 0,700 0,666
5 0936 0,630
10 0,937 0,645
13 0,938 0,756
14 0,935 0,783
4 20 0,941 0,813 0,828
21 0,935 0,738
22 0,937 0,773

Relativamente a validade, uma das opg¢des podera compreender a averiguacdo da validade
de conteudo, também conhecida como validade de expressdo, tal como efetuado por
Parasuraman et al. (1991a). E uma “avaliac&o subjetiva porém sistematica da exatiddo
com que o conteudo de uma escala representa o trabalho de mensuracao em andamento ”
(Malhotra, 2006). A escala foi construida tendo em atencéo a especificidade do servico e
as indicacOes dos colaboradores do mesmo. Para além disso, foi ainda efetuado um pré-
teste, (Hair et al., 2009 p.125) pelo que foi possivel observar a validade fatorial dos itens
da escala e se estes abrangiam adequadamente todo o dominio do constructo, ou seja, se

mediam 0S mesmos conceitos.

Concluida a analise fatorial, procedeu-se a renomeacéao das quatro dimensdes extraidas
(quadro20) e, de acordo com a divisdo dos itens pelas dimensdes existentes, chegou-se a
conclusdo que a primeira dimenséo foca a “confianga nos recursos humanos”; a segunda
aborda a “eficacia” do servico; a terceira dimenséo foca aspetos da “tangibilidade”, tal
como na escala inicial, mas assumindo no entanto um novo item (“O SIFEP insiste em

manter atualizados os recursos disponibilizados aos seus utilizadores.”), e excluindo outro
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(“Os funcionarios do SIFEP tém boa aparéncia e apresentacdo.”) e por fim a quarta

\

dimensdo reporta-se a “disponibilidade” do servigo relativamente aos seus utilizadores.

Quadro 20-Instrumento de avaliacdo da qualidade do servico (apds analise fatorial)

Dimensdo Declaracdao

3 - Os funcionarios do SIFEP tém boa aparéncia e apresentagédo.

15 - O comportamento dos funcionarios do SIFEP inspira confianga aos utilizadores.

16 - Os utilizadores sentem seguranca no servico prestado pelo SIFEP.

17 - Os funcionarios do SIFEP sdo sempre simpaticos com os utilizadores.

18 - Os funcionérios do SIFEP possuem os conhecimentos necessérios para esclarecer as duvidas dos
utilizadores.

19 - Os funcionarios do SIFEP ddo atengdo individual e personalizada aos utilizadores.

1. Confianca nos R.H.
(Recursos Humanos)

- No SIFEP quando prometem algo num determinado periodo de tempo, cumprem.

- Quando os utilizadores tém algum problema, o SIFEP demonstra interesse em resolvé-lo.

- O SIFEP desempenha o servico de forma correta a primeira vez.

9- No SIFEP as tarefas inerentes ao bom funcionamento do servi¢o sdo concluidas nos prazos indicados.
11 - Os funcionarios do SIFEP comunicam aos utilizadores quando o servigo sera executado.

12 - Os funcionarios do SIFEP fornecem um servigo célere aos seus utilizadores.

0 ~N O

2. Eficacia

- Os recursos (hardware e software) disponibilizados pelo SIFEP sdo modernos e atualizados.

- As instalagdes fisicas do SIFEP sdo adequadas e visualmente atrativas.

- A pagina online do SIFEP (si.fep.up.pt) é adequada ao tipo de servi¢o prestado e visualmente atrativa.
5- Os meios de interacdo e de comunicagdo (mail, telefone, internet) disponibilizados pelo SIFEP para
requisitar o apoio do servigo satisfazem as necessidades dos utilizadores.

10 - O SIFEP insiste em manter atualizados os recursos disponibilizados aos seus utilizadores.

BN

3. Tangibilidade

13 - Os funcionarios do SIFEP possuem uma disponibilidade permanente para ajudar os utilizadores.

14 - Os funcionérios do SIFEP nunca estdo demasiado ocupados para responder as perguntas dos utilizadores.
4. Disponibilidade 20 - SIFEP dispde de um hordrio de funcionamento conveniente para todos os utilizadores.

21 - Os funcionarios do SIFEP tdm sempre em conta o interesse dos utilizadores.

22 - Os funcionarios do SIFEP compreendem as necessidades especificas dos utilizadores.

3.6. Resultados e analise de dados

De seguida, serdo apresentados os resultados obtidos nas respostas as questfes de
investigagdo e aos testes de hipéteses. Inicialmente, identifica-se o perfil da amostra;
depois € efetuada a analise Importancia-Desempenho e por fim testam-se as hipoteses.

3.6.1. Caracterizacdo da amostra

A populacdo-alvo é composta por 3306 individuos, em que 1662 sdo Estudantes de
Licenciatura; 1227 Estudantes de Mestrado; 161 Estudantes de Doutoramento; 50 sdo
Colaboradores N&o Docentes; 158 Colaboradores Docentes e 48 individuos que
pertencem a um grupo, designado de “Outra” composto por 13 Investigadores e 35

inscritos em Cursos Livres.
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Foram consideradas 10% de respostas em cada um dos grupos, com 0 objetivo de
assegurar a representatividade e o ndo enviesamento da amostra. De acordo com a
informacdo extraida atraves do software de analise estatistica SPSS 20.0 (Statistical
Package for Social Science) e relativamente a estatistica descritiva dos dados, podemos
verificar que o perfil da populacdo inquirida (quadro 21) é constituida por 331
observagdes, sendo que a populacdo feminina compreende 55% da amostra total e a
masculina 45%. Como consequéncia do critério imposto para garantir 0 nao enviesamento
amostral, constata-se que a amostra € bastante jovem e dominado por Estudantes de

Licenciatura.

Quadro 21-Caracterizacdo da amostra

Género
Masculino Total Feminino

149 (45%) 386 182 (55%)

Idade
==24 235-31 32-38 39-45 46-52 53-59 ==6

215 (65%) 61 (18,4%) 18 (5,4%) 19 (5,7%) 9 (2,7%) 7(2,1%) 2 (0,6%)

Relagao com a faculdade
Estudante de Licenciatura  Estudante de Mestrade  Estudante de Doutoramento  Colaborador Nao Docente  Colaborador Docente Qutra

166 (50,2%) 123 (37,2%) 16 (4,8%) 5(1,5%) 16 (4,8%) 5(1,5%)

No anexo 2 poderdo ser ainda consultados os quadros que descrevem cada uma das
caracteristicas sociodemogréficas dos inquiridos, de acordo com a relagdo que mantém

com a Faculdade.

3.6.2. Questdes e Hipoteses de Investigacdo

A resposta a primeira questdo de investigacdo, ou seja, a tarefa de determinar as
dimensdes em que a organizagdo deve melhorar o seu desempenho e concentrar 0s seus
recursos exige que efetuemos uma analise IP. Para todas as outras questdes e para a
verificacdo das hipoteses de investigacdo, é necessario efetuar testes de hipoteses aos
parametros da populacdo. Este tipo de questfes é resolvido através do teste de uma
hipotese nula (HO) contra uma alternativa, unilateral ou bilateral (Maroco, 2007 p.69). Ao
rejeitar HO, conclui-se que a hipotese € falsa, no entanto se nédo rejeitar HO, ndo se pode

concluir que esta hipétese é verdadeira, mas apenas concluir que ndo existe evidéncia
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estatistica suficiente para rejeitar HO. Geralmente, o nivel de significancia utilizado é 5%
(0,05), mas também podem ser utilizados valores de 1 e 10% (Maroco, 2007 p.71).

De acordo com Maroco (2007 p.71), ao menor valor de o a partir do qual se rejeita HO
chama-se probabilidade de significancia (p ou p-value) e a probabilidade de significancia
¢ assim a probabilidade de obter o valor estatistico de teste ou um valor mais extremo se
HO for verdadeiro. Se p <= a, rejeita-se HO e se p > a, ndo se rejeita HO. No entanto a
rejeicdo ou nao rejeicdo de HO tem sempre associada um determinado risco ou erro como

se pode verificar no quadro 22.

Quadro 22-Tipos de erros em teste de hipbteses

Deciséio do teste

Rejeitar HO Ndo rejeitar HO

Efeito presente (e.g. 0 novo tratamento tem efeito) Decisdo correta (O efeito esta presente e foi detetado) | Erro do tipo Il {Efeito esté presente mas ndo foi detetado)

HO éfalsa Probabilidade = 1- B (Poténciz do teste) Probabilidade [Erro tipo Il =

Populagido

Sem efeito presente (e.g. o novo tratamento ndo tem efeito) Erro do tipo | (Efsito detetado, mas este nio existe) Decisdo correta (Efeito ndo detetado e este ndo existe)

HO é verdadeira Probabilidade [Erro tipo 1] = o Probabilidade = 1-a

Fonte: Maroco, 2007, p.73

Atendendo as hipoteses formuladas, os testes que poderiam ser utilizados sdo o teste t
(para a hipétese 1), a analise univariada de variancia ANOVA e o teste de Kruskal-Walis
(para as restantes hipoteses). Como a amostra é grande, é possivel aplicar o Teorema do
Limite Central” e utilizar testes paramétricos. A andlise univariada de variancia
(ANOVA) € uma técnica estatistica para determinar, com base numa medida dependente,
se as amostras sdao oriundas de popula¢fes com médias iguais (Hair et al., 2009 p.21).
Para utilizar esta técnica paramétrica, é necessario que as variaveis apresentem uma
distribuicdo normal ou que a amostra tenha 200 ou mais observacdes (Hair et al., 2009
p.83). O teste Kruskall Wallis ¢ a alternativa ndo paramétrica ao teste ANOVA, adequado
a escalas de medida qualitativas ordinais. E utilizado para testar se duas ou mais amostras
provém de uma mesma populacédo ou de populagdes com a mesma distribuicdo (Maroco,
2007). Sendo possivel a utilizacéo dos dois testes, optou-se pela utilizacdo de ambos, para

detetar eventuais discrepancias resultantes do método utilizado.

" Este teorema refere que a medida que se aumenta o tamanho da amostra, a distribuicdo de amostragem
da média aproxima-se da forma da distribuicdo normal, qualquer que seja a forma de distribuicdo da
populacdo (Maroco, 2007, Hair et al., 2009).
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a) Questdo de Investigacdo Central — Anélise IP
Avaliar a percecdo do desempenho e medir a importancia dos itens da qualidade do
servigo sdo tarefas fundamentais para se ajustar os recursos, de forma a maximizar a

qualidade do servico prestado.

Podemos verificar através de algumas estatisticas descritivas (quadro 23), quais Sdo 0s
itens mais e menos importantes para 0s inquiridos. De um modo geral, todos os itens sao
considerados moderadamente importantes (nivel 3) ou importantes (nivel 4). Na
dimensdo da “confianca”, podemos verificar que o item mais importante para 0s
inquiridos foi o 18: “Os funcionarios do SIFEP possuem os conhecimentos necessarios
para esclarecer as duvidas dos utilizadores”; na dimenséo da “eficacia”, o item 6 é o mais
importante: “No SIFEP quando prometem algo num determinado periodo de tempo,
cumprem”; na dimensdo da “tangibilidade”, o mais valorizado é o item 5: “Os meios de
interacdo e de comunicacdo (mail, telefone, internet) disponibilizados pelo SIFEP para
requisitar o apoio do servigo satisfazem as necessidades dos utilizadores”; na dimensao
“disponibilidade”, o item mais valorizado é o 20: “O SIFEP dispde de um horério de

funcionamento conveniente para todos os utilizadores”.

Os itens menos importantes, embora ainda considerados como moderadamente
importantes, sdo os itens 3 (“Os funcionarios do SIFEP tém boa aparéncia e
apresentagdo”) da dimensdo “confianga” ¢ o item 2 (“As instalagdes fisicas do SIFEP sao

adequadas e visualmente atrativas”) da dimensdo “tangibilidade”.
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Quadro 23-Caracterizacao estatistica dos itens da importancia por dimensao

Descriptive Statistics

Importancia
Dimensédo Item
N Min. Max. Mean | Std. Dev.
3 308 1 5 3,35 1,144
15 305 1 5 4,42 0,665
1. Confianga 16 318 2 5 4,49 0,068
17 312 2 5 4,29 0,743
18 312 2 5 4,58 0,675
19 314 1 5 4,24 0,738
6 303 1 5 4,62 0,660
7 310 2 5 4,61 0,623
2. Eficacia 8 312 2 5 4,44 0,659
9 305 2 5 4,48 0,664
11 310 2 5 4,32 0,732
12 307 2 5 4,44 0,651
1 324 2 5 4,47 0,665
2 321 1 5 3,66 0,942
3. Tangibilidade 4 313 1 5 4,28 0,771
5 317 2 5 4,53 0,629
10 312 2 5 4,40 0,705
13 307 2 5 4,40 0,656
14 304 1 5 4,25 0,770
4. Disponibilidade 20 317 1 5 4,43 0,758
21 312 1 5 4,35 0,687
22 313 2 5 4,39 0,676

Através das meédias obtidas em cada um dos itens, relativamente a percecdo do
desempenho e a importancia, efetua-se a analise Importancia-Desempenho. Esta analise
proporciona de uma forma simples e objetiva verificar qual a percecdo que os utilizadores

tém do desempenho do servico e a importancia que atribuem aos varios itens em analise.

Ao analisar a grelha IP (grafico 11) que foi construida assumindo para os eixos de X e y
o valor médio da escala (3,00; 3;00), verifica-se que todos os itens se encontram no
quadrante B, o que significa uma avaliacdo que considera a importancia alta e
desempenho igualmente alto. Assim, a recomendacao € que se mantenha o bom trabalho,

pois os esforcos desenvolvidos poderdo transformar-se em vantagens competitivas.
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Grafico 2- Analise IP com valor médio da escala por itens
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Se pretendermos uma andlise da grelha IP (grafico 12), mais objetiva, poderemos utilizar
como eixo das coordenadas e ordenadas os valores méedios amostrais. Assim, em vez de
uma andlise absoluta, saberemos quais 0s pontos mais importantes e com melhor
desempenho em termos relativos. Neste caso, os valores encontram-se distribuidos por

todos os quadrantes.
Podemos verificar que no quadrante A estdo o0s itens:

1.0s recursos (hardware e software) disponibilizados pelo SIFEP sdo modernos e
atualizados; 5. Os meios de interacdo e de comunicacdo (mail, telefone, internet)
disponibilizados pelo SIFEP para requisitar o apoio do servico satisfazem as necessidades
dos utilizadores; 6. No SIFEP quando prometem algo num determinado periodo de tempo,
cumprem; 8. O SIFEP desempenha o servico de forma correta a primeira vez; 9. No
SIFEP as tarefas inerentes ao bom funcionamento do servi¢o sdo concluidas nos prazos
indicados,10. O SIFEP insiste em manter atualizados os recursos disponibilizados aos
seus utilizadores; 13. Os funcionarios do SIFEP possuem uma disponibilidade
permanente para ajudar os utilizadores; 20. O SIFEP dispde de um horario de
funcionamento conveniente para todos os utilizadores e 21. Os funcionarios do SIFEP

tém sempre em conta o interesse dos utilizadores.
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Neste quadrante, estes itens apresentam uma importancia alta com baixo desempenho (em
termos relativos, por referéncia aos valores médios amostrais), pelo que existe a
necessidade imediata de efetuar melhorias significativas, pois apresenta uma fraqueza
evidente com uma importancia elevada. Evidencia-se o item 20 como sendo o0 mais

preocupante.

Grafico 3-Analise IP com valores médios amostrais por itens
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No guadrante B estdo os itens:

7. Quando os utilizadores tém algum problema, o SIFEP demonstra interesse em resolvé-
lo; 12. Os funcionérios do SIFEP fornecem um servigo célere aos seus utilizadores; 16.
Os utilizadores sentem seguranca no servico prestado pelo SIFEP; 18. Os funcionarios do
SIFEP possuem os conhecimentos necessarios para esclarecer as davidas dos utilizadores
e 22. Os funcionarios do SIFEP compreendem as necessidades especificas dos

utilizadores.

Com a importancia alta e desempenho igualmente alto, recomenda-se que se mantenha o

bom trabalho.

No guadrante C, encontram-se 0s itens:
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2. As instalagbes fisicas do SIFEP sdo adequadas e visualmente atrativas e 14. Os
funcionarios do SIFEP nunca estdo demasiado ocupados para responder as perguntas dos
utilizadores. Neste quadrante existe a percecdo de um baixo desempenho relativo, mas,
no entanto, a importancia também ¢ baixa, logo, ndo devem ser efetuados esfor¢cos
adicionais, porque estes itens sdo considerados como pequenas fraquezas que néo

influenciam nem positiva nem negativamente 0 servico.
Por fim, no quadrante D estdo os itens:

3. Os funcionarios do SIFEP tém boa aparéncia e apresentacdo; 4. A pagina online do
SIFEP (si.fep.up.pt) é adequada ao tipo de servigo prestado e visualmente atrativa; 11. Os
funcionarios do SIFEP comunicam aos utilizadores quando o servico sera executado; 15.
O comportamento dos funcionarios do SIFEP inspira confianca aos utilizadores; 17. Os
funcionarios do SIFEP sdo sempre simpaticos com os utilizadores e 19. Os funcionarios

do SIFEP d&o atencéo individual e personalizada aos utilizadores.

Este quadrante apresenta baixa importancia, mas com desempenho alto, ou seja, é
possivel que exista algum consumo excessivo de recursos que poderiam estar a ser

canalizados para outros fins.

Analisando agora sob a perspetiva das dimensdes (quadro 24), a interpretacdo gréafica
identificara em que quadrante se encontra cada umas das dimensdes, face aos valores

médios de desempenho e importancia atribuidos.
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Quadro 24-Analise Importance-Performance por dimensdes

Dimensdo

Item

Desempenho
{média)

Importéncia
{média)

1. Confianca

3
15
16
17
18
19

4,07

4,22

2. Eficacia

6
7
8
9
11
12

3,94

4,49

3. Tangibilidade

1
2
a
5
10

3,75

4,27

4. Disponibilidade

13
14
20
21
22

3,75

4,37

Foi construida a matriz IP para a analise das dimensdes (grafico 13), assumindo para 0s

eixos de x e y 0 valor médio da escala (3,00; 3;00) e tal como acontece com a andlise por

itens, verifica-se que todas as dimens@es se encontram no quadrante B, o que significa

uma avaliacdo que considera a importancia alta e o desempenho igualmente alto,

recomendando-se a continuacdo das praticas e procedimentos existentes.
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Grafico 4-- Analise IP com valor médio da escala por dimensGes
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Também aqui (gréfico 14), observando a grelha a utilizando como eixo das coordenadas

e ordenadas os valores médios amostrais das dimensdes, poderemos verificar quais as

dimensGes mais importantes e com melhor desempenho em termos relativos. Neste caso,

os valores encontram-se distribuidos por todos os quadrantes.

Gréfico 5-Analise IP com valores medios amostrais por dimensdes
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No quadrante A encontra-se a dimenséao 4, a “disponibilidade”. Este quadrante reflete

uma importéncia alta com um baixo desempenho do servigo. Torna-se pois fundamental,
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que a gestdo do servigo analise de forma cuidada esta situacdo, ja que provavelmente
existird a necessidade imediata de efetuar melhorias significativas. No quadrante B,
verificamos que se encontra a dimensdo 2, a “eficdcia”, com uma importancia e
desempenho do servico altos, o que significa que a gestdo do servigco deve manter as boas
praticas existentes. No quadrante C encontra-se a dimenséo 3, a “tangibilidade” e aqui a
gestdo do servico podera optar por ndo desenvolver qualquer tipo de esfor¢o adicional, ja
que apesar dos utilizadores ndo percecionarem um bom desempenho do servico, também
ndo consideram que esta dimens&o seja importante. Por fim, no quadrante D encontra-se
a dimensdo 1, a “confianga”, em que a importancia atribuida pelos utilizadores é baixa, e
a percec¢do do desempenho € alta. Logo, poderdo estar a ser gastos recursos que poderiam

colmatar falhas de outras dimensoes.

b) Hipdtese de Investigacdo 1
Para avaliar a qualidade global do servico, foi pedido aos inquiridos que escolhessem
entre as seguintes op¢des: Muito negativa (1); Negativa (2); Razoavel (3); Positiva (4) e
Muito Positiva (5).

Efetuada a anéalise descritiva da variavel, verificamos que, com 95% de confianca, a
média para a populacdo da FEP, em relacdo a percecdo do nivel da qualidade global do

servico, apresenta valores entre 3,89 e 4,04 (quadro 25).

Quadro 25-Analise descritiva para H1

Como classificaa Qualidade global do SIFEP?

95% Confidence 3
Mean . N Skewness Kurtosis
Interval for Mean| 5% Trimmed . . Std. - N Interquartile
Median |Variance o Minimum |Maximum [Range
v ui.. . Std. | Lower i Upper Mean Deviation Range .. ioStd. e Std.
Statistic Statistic Statistic
Error | Bound : Bound Error Error
3,97 : 0,038 | 3,89 4,04 3,8 4,00 0,481 0,693 2 5 3 0 -0,285 : 0,134 | -0,012 ; 0,267

Podemos verificar que a maioria dos inquiridos, 57,4% considera a qualidade global do
servigo positiva; 20,2% considera o servico razoavel; 20,5% muito positiva; e apenas

1,8% consideram a qualidade global do servigo negativa (quadro 26 e grafico 2).
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Quadro 26-Analise de frequéncias para H1

Como classifica a Qualidade global do SIFEP?

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Negativa 6 1,8 1,8 1,8
Razoavel 67 20,2 20,2 22,1
Valid  |Positiva 190 57,4 57,4 79,5
Muito positiva 68 20,5 20,5 100,0
Total 331 100,0 100,0

Gréfico 6-Gréfico de frequéncias para H1
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Como classifica a Qualidade global do SIFEP?

Aplicamos o teste t para a varidvel “Como classifica a qualidade global do SIFEP?”,
utilizando como hip6tese nula a média ser trés e a alternativa ser maior do que trés. O p
value foi igual a 0, pelo que que existe evidéncia estatistica suficiente para rejeitar HO

(quadro 27).

Quadro 27-Teste t para H1

One-Sample Test
Test Value=3
95% Confid. Int: | of the Diffi
t df Sig. (2-tailed)|Mean Differenc N e yrance
Como classifica a Qualidade global do SIFEP? Lo Upper
25,368 330 ,000 967 ,89 1,04
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c) Hipotese de Investigacao 2

Quadro 28-Comparacéo entre ANOVA e Kruskal Wallis para H2

ANOVA Test Statistics*”
Como classifica a Qualidade global do SIFEP?
Como classifica a Qualidade global do SIFEP? Chi-Square 40,429
Sum of Squares df Mean Square F Sig. df 5
Between Groups 18,464 5 3,693 8,562 i 0,000 Asymp. Sig. 0,000
Within Groups 140,170 325 0,431 a. Kruskal Wallis Test
Total 158,634 330 b. Grouping Variable: Relagdo com a faculdade:

De acordo com a técnica paramétrica ANOVA, podemos rejeitar a hipotese nula de
igualdade da média entre os grupos, ou seja, pelo menos um dos grupos em analise avalia
a qualidade global do servico de forma distinta. Relativamente a técnica ndo paramétrica

Kruskal Wallis, verifica-se a mesma conclusao (quadro 28).

Analisemos o quadro 29, onde se podem verificar as diferencas entre 0s grupos em
andlise. Os valores médios da qualidade global do servico vao desde 3,80 a 4,75.

Quadro 29-Resultados médios da qualidade global do servigo por grupos para H2

5% Confidence
Mean Interval for std Skewness Kurtosls

Relaglio coma F - M:un Mean Median Deviation Range Rangs - -
Statistic | Sty | Lo | (Uepss Statistic: S Statistic | =i
| Error_|Bound] Bound | Error | Error
Estudante de Licenciatura 382 | 004 372 331 333 400 | 0379 616 z 5 3 0 0501 | 0188 | 0,867 | 0375
Estudante de Mestrado 399 | 0085 | 386 412 4,01 400 | 0516 719 2 5 3 0 0257 | 0218 | 0278 | 0433
Estudante de Doutoraments| 4,50 | 0158 | 4,16 | 4,34 456 5,00 0,400 B32 3 5 2 1 -0%04 : 0564 | 0027 | 1091
Colaborador Nio Docente 4,20 0,374 3,15; 524 422 4,00 0,700 AB37 3 5 2 2 -U,512§ 0913 | -0512 | 2,00
Colaborador Docente 475 0112 | 451 499 478 500 | 0,200 47 4 5 1 1 -1278 | 0564 | -0440 | 1091
Outra 380 | 0374 | 276 | 484 3,78 400 | 0,700 837 3 5 2 2 0512 | 0913 | -0612 | 200

Estes valores poderdo ser ainda analisados mais ao pormenor no (quadro 30), onde
podemos verificar que nenhum dos grupos considera a qualidade global do servico Muito
Negativa e apenas 1,8% dos inquiridos a considera Negativa. Os Colaboradores Docentes
e os Estudantes de Doutoramento sdo claramente os mais satisfeitos com a qualidade

global do servigo.
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Quadro 30-Percentagens de resposta por grupos para H2

Muito Negativa Negativa Razodavel Positiva Muito positiva Total
Relagdio com a faculdade:
f % f % f % f % f % f %

Estudante de Licenciatura - - 2 2,4% 37 22,3% 110 66,3% 15 9% 166 100%
Estudante de Mestrado - - 2 1,6% 26 21,1% 66 53,7% 29 23,6% 123 100%
Estudante de Doutoramento - - - - 1 6,2% 6 37,5% 9 56,2% 16 100%
Colaborador Ndo Docente - - - - 1 20% 2 40% 2 40% 5 100%
Colaborador Docente - - - - - - 4 25% 12 75% 16 100%
Outra - - - - 2 40% 2 40% 1 20% 5 100%
Total = = 6 1,8% 67 20,2% 190 57,4% 68 20,5% 331 100%

d) Hipotese de Investigacdo 3
Para efetuar esta andlise, foram criadas 4 novas varidveis do tipo quantitativas, que
correspondem a percecdo do desempenho das dimensfes existentes, nomeadamente

“confianca”; “eficacia”; “tangibilidade” e “disponibilidade”.

Podemos verificar relativamente a ANOVA (quadro 31) que existe evidéncia estatistica
suficiente para rejeitar HO ao nivel de significAncia de 5% em todas as dimensdes,
(“confianca nos R.H”, “eficacia”, “tangibilidade” e “disponibilidade™), ou seja, 0s varios
grupos de utilizadores tém uma percecédo diferente do desempenho do servico em todas
as dimensdes (p value = 0,008 < 0,05; p-value = 0,000 < 0,05; p value =0,020< 0,05 e p

value = 0,025 < 0,05, respetivamente).

No teste de Kruskall Wallis (quadro 31), tal como no teste ANOVA, verifica-se também
que existe evidéncia estatistica suficiente para rejeitar HO ao nivel de significancia de 5%
relativamente a todas as dimensdes (p value = 0,010 < 0,05; p-value = 0,000 < 0,05; p
value = 0,010 < 0,05 e p value = 0,017 < 0,05, respetivamente).
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Quadro 31-Comparacéo entre ANOVA e Kruskal Wallis para H3

ANOVA Test Statistics™”
Sum of Squares| df  |Mean Square F sig. Dimensdol | Dimensdo2 | Dimensdo3 | Dimensdod
Chi-Square 15,063] 27,733 15,078| 13,798
[Between Groups 5,820 5) 1,164 3,183 0,008 o o 5 5 5
Dimensdol|Within Groups 116,289 318 ,366}
otal 122,109 323 Asymp. Sig. 0,010 0,000 0,010 0,017
Between Groups 11,858 5 2,371 5,421 0,000 a. Kruskal Wallis Test
Dimens&o2|Within Groups 136,484 312 4437 b. Grouping Variable: Relagio com a faculdade:
[Total 148,341 317
[Between Groups 4,960 El ,992) 2,711 0,020
Dimens&o3|Within Groups 118,566 324 ,366]
[Total 123,525 329
[Between Groups 6,243 5) 1,249 2,608 0,025
Dimens&od|Within Groups 148,872 311 479
[Total 155,115 316

As declaragGes existentes no inquérito para cada uma das dimensfes apontam aspetos

positivos do desempenho do servico e para cada uma delas foi proposto aos utilizadores

as seguintes opcdes de resposta: Discordo totalmente (1); Discordo (2); Nao concordo

nem discordo (3); Concordo (4); e Concordo Totalmente (5).

Para a dimensdo “confianga nos R.H” (grafico 3), os valores médios observados em

relacdo ao desempenho do servico sdo elevados: para os Estudantes de Licenciatura é de

3,97; para os Estudantes de Mestrado, € de 4,05; para os Estudantes de Doutoramento é

de 4,35; para os Colaboradores N&o Docentes é de 4,46; para os Docentes € de 4,50 e para

0s restantes é de 4,01.

Dimensio1

Graéfico 7-Dimensao 1 - caixa de bigodes para a H3
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Para a dimensao “eficacia” (grafico 4), os valores médios observados também sao

elevados: para os Estudantes de Licenciatura é de 3,81; para Estudantes de Mestrado € de
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3,92; para os Estudantes de Doutoramento € de 4,44; para os Colaboradores Nao Docentes

é de 4,20; para os Docentes é de 4,53 e para os restantes de 3,93.

Gréfico 8-Dimensao 2 - caixa de bigodes para a H3
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Para a dimensao “tangibilidade” (grafico 5), os valores médios continuam superiores a 3

para todas as categorias: 3,65 para Estudantes de Licenciatura; 3,78, para os Estudantes

de Mestrado; 4,09 para os Estudantes de Doutoramento; 3,96 para os Colaboradores N&o

Docentes; 4,06 para os Docentes e 3,90 para os ndo incluidos nos grupos anteriores.

Gréfico 9-Dimensdo 3 - caixa de bigodes para a H3
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Relagdo com a faculdade:

Para a dimensao ‘“disponibilidade” (grafico 6), o panorama pouco muda: para os

Estudantes de Licenciatura a média é de 3,64; para os Estudantes de Mestrado é de 3,79;
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para os Estudantes de Doutoramento é de 4,11; para os Colaboradores N&o Docentes é de

4,20; para os Docentes ¢ de 4,02. Por fim, o grupo “Outra” apresenta uma média de 3,65.

Gréfico 10-Dimensao 4 - caixa de bigodes para a H3
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Relagdo com a faculdade:

Posteriormente, decidimos comparar o nivel de percecdo do desempenho apenas entre
Estudantes de Licenciatura e Mestrado (quadro 32). Verifica-se que, para todas as
dimensGes, ndo existe evidéncia estatistica suficiente para rejeitar HO ao nivel de
significancia de 5% (p value = 0,486 > 0,05, p value = 0,202 > 0,05, p value = 0,220 >
0,05 e p value = 0,097 > 0,05 respetivamente). Assim, os Estudantes de Licenciatura e

Mestrado percecionam da mesma forma o desempenho do servi¢co em todas as dimensdes.

Quadro 32-Comparacéo entre Estudantes de Licenciatura e Mestrado para H3

Test Statistics™”

Dimensdol|Dimensdo2|Dimensdo3|Dimensdod
Chi-Square 0,484 1,630 1,505 2,761
df 1 1 1 1
Asymp. Sig. 0,486 0,202 0,220 0,097

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Relacdo com a faculdade:

Da mesma forma, decidimos comparar o nivel da percecdo do desempenho apenas entre
Estudantes de Doutoramento, Colaboradores Docentes e N&do Docentes (quadro 33).
Constata-se que, para todas as dimensdes, nao existe evidéncia estatistica suficiente para
rejeitar HO ao nivel de significancia de 5% (p value = 0,814 > 0,05, p value = 0,467 >
0,05, p value = 0,996 > 0,05 e p value = 0,606 > 0,05 respetivamente). Assim, 0s
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Estudantes de Doutoramento, Colaboradores Docentes e Ndo Docentes percecionam da

mesma forma o desempenho do servigo em todas as dimensoes.

Quadro 33-Comparacao entre Estudantes de Doutoramento, Colaboradores Docentes e Nao Docentes

para H3

Test Statistics™”

Dimensdol|Dimensdo2|Dimensdao3|Dimensdod
Chi-Square 0,412 1,522 0,009 1,001
df 2 2 2 2
Asymp. Sig. 0,814 0,467 0,996 0,606

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Relagdo com a faculdade:

Por fim, constatando que os Estudantes de Doutoramento e Colaboradores Docentes
aparentavam ter valores médios semelhantes entre si e diferentes da restante populacao,
faz-se um novo teste para comparar o nivel da percecdo do desempenho entre estas duas
classes formadas (Estudantes de Doutoramento e Docentes vs Restantes Classes). No
quadro 34, constata-se que existe evidéncia estatistica suficiente para rejeitar HO ao nivel
de significancia de 5% em todas as dimensdes (p value = 0,000 < 0,05, p value = 0,000 <
0,05, p value = 0,000 < 0,05 e p value = 0,000 < 0,05 respetivamente). Assim, a classe
formada por Estudantes de Doutoramento e Colaboradores Docentes perceciona de forma
diferente 0 desempenho do servico em todas as dimensdes, quando comparada com a

restante populacao.

Quadro 34-Comparagéo entre classes para H3

Test Statistics™®

Dimensadol

Dimensdao2

Dimensdao3

Dimensaod

Chi-Square 13,938 25,228 13,048 10,539
df 1 1 1 1
Asymp. Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Relagdo com a faculdade:

e) Hipotese de Investigacao 4
Para efetuar esta analise foram criadas 4 novas variaveis do tipo quantitativas, que
correspondem a importancia atribuida a cada uma das dimensdes existentes: “confianca”;

“eficacia”; “tangibilidade”; e “disponibilidade”.
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Podemos verificar relativamente a ANOVA (quadro 35), que ndo existe evidéncia
estatistica suficiente para rejeitar HO ao nivel de significancia de 5% relativamente a
importancia das dimensodes (1 “confianca nos R.H”, 2 “eficacia”, 3 “tangibilidade” e 4
“disponibilidade’) ou seja, todos os utilizadores atribuem uma importancia igual a todas
as dimensoes, (p value = 0,343 > 0,05, p value = 0,137 > 0,05, p value = 0,130 > 0,05 e
p value = 0,866 > 0,05 respetivamente).

No teste de Kruskall Wallis (quadro 35) verifica-se, tal como na ANOVA, que nao existe
evidéncia estatistica suficiente para rejeitar HO ao nivel de significancia de 5%
relativamente & importancia de todas as dimensdes, (p value = 0,073 > 0,05, p value =
0,239 > 0,05, p value = 0,301 > 0,05 e p value = 0,545 > 0,05 respetivamente).

Quadro 35-Comparacéo entre ANOVA e Kruskal Wallis para H4

ANOVA Test Statistics™”
Sum of Squares|  df  [Mean Square| F sig. Dimenséol | Dimensdo2 | Dimensdo3 | Dimensdo4
Chi-Square 3,210} 1,384 1,06 0,367
1,837 g 0,367 1,132 0,343
Between Groups o 1 1 1 1
i 3 ithi 104,559 322 0,325
Dimens&ol|Within Groups 09’ ) . 0,073} 0,239 0,301 0,545
[Total 106,39 327 Asymp. Sig.
Between Groups 2,204 5 0,441 1,687) 0,137 a. Kruskal Wallis Test
Dimensao2 |[Within Groups 83,37 319 0,261 b. Grouping Variable: Relagio com a faculdade:
Total 85,574 324)
Between Groups 1,763 5 0,353 1,719 0,130
Dimens&o3|Within Groups 65,842) 321 0,205]
Total 67,606 326
Between Groups 0,569 E 0,114 0,374 0,866
Dimensdo4|Within Groups 97,984 327 0,304
otal 98,554 327

As declaragbes existentes no inquérito para cada uma das dimensfes apontam aspetos
positivos e, para cada uma delas, foi proposto aos utilizadores as seguintes opcOes de
resposta, Nada importante (1); Pouco importante (2); Moderadamente importante (3);
Importante (4) e Muito importante (5).

Para a importancia da dimensao “confianga nos R.H” (gréafico 7), o valor médio para os
Estudantes de Licenciatura é de 4,18; para os Estudantes de Mestrado é de 4,23; para 0s
Estudantes de Doutoramento é de 4,38; para os Colaboradores Ndo Docentes é de 4,66;

para os Docentes 4,30 e para 0s restantes é de 4,20.
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Grafico 11-Dimenséo 1 - caixa de bigodes para a H4
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Relagdo com a faculdade:

Relativamente a importancia da dimensao “eficacia” (grafico 8), o valor médio observado
para os Estudantes de Licenciatura é de 4,43; para os Estudantes de Mestrado é de 4,54;
para os Estudantes de Doutoramento é de 4,50; para os Colaboradores Ndo Docentes é de
4,61; para os Docentes € de 4,62. Por fim, o valor médio para aqueles incluidos no grupo
“Outra” ¢ de 4,05.

Gréfico 12-Dimenséo 2 - caixa de bigodes para a H4
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Relagdo com a faculdade:

Relativamente a importancia da dimensdo “tangibilidade” (grafico 9), o valor médio
observado para os Estudantes de Licenciatura é de 4,21; para os Estudantes de Mestrado
é de 4,33; para os Estudantes de Doutoramento é de 4,39; para os Colaboradores Nao
Docentes é de 4,45; para os Docentes é de 4,25. Por fim, o valor médio para aqueles

incluidos no grupo “Outra” é de 3,96.
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Grafico 13-Dimenséo 3- caixa de bigodes para a H4
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Relagdo com a faculdade:

Para a importancia da dimensao “disponibilidade” (grafico 10), o valor médio para os
Estudantes de Licenciatura é de 4,34; para os Estudantes de Mestrado é de 4,37; para 0s
Estudantes de Doutoramento é de 4,45; para os Colaboradores Ndo Docentes é de 4,61;

para 0s Docentes 4,33 e para 0s restantes é de 4,31.

Gréfico 14-Dimensdo 4 - caixa de bigodes para a H4
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Depois de testadas todas as hipoteses, ndo foi rejeitada a hipotese H1, ou seja, podemos
afirmar que a percecdo que os utilizadores tém da qualidade global do SIFEP ¢é
francamente positiva. As hipoteses H2 e H3 foram rejeitadas, ou seja, a perce¢ao que 0s
grupos tém do nivel global da qualidade e do desempenho do SIFEP, relativamente as
dimensdes do servigo, ndo é igual para Estudantes, Colaboradores Docentes e N&o

Docentes. Ja a hipétese H4 ndo foi rejeitada, pelo que o nivel de importancia dada as
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dimensGes do servigo parece ser igual para Estudantes, Colaboradores Docentes e N&o

Docentes (quadro 36).

Quadro 36-Verificacdo das hip6teses

Hipotese | Descrigdo Verificagdo
H1 A percegao que os utilizadores tém da qualidade global do SIFEP é razoavel. v
H2 A percegdo que os grupos em analise tém do nivel global da qualidade do SIFEP é semelhante. x
H3 0 nivel de percegdo do desempenho do SIFEP, relativamente &s dimensdes do servigo é igual para estudantes, colaboradores docentes e ndo docentes. x
Ha 0 nivel de importancia dada as dimensdes do servico, € igual para estudantes, colaboradores docentes e no docentes. v
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4. CAPITULO. CONCLUSAO

Nesta investigacdo pretendeu-se avaliar a percecdo do desempenho do servico de
informatica na otica dos seus utilizadores, nomeadamente, Estudantes, Colaboradores
Docentes e Colaboradores N&o Docentes. A investigacdo foi desenvolvida, atraves de um
inquérito adaptado as especificidades do servico em andlise, que combinava dois
instrumentos de medida para a avaliacdo da qualidade do servigo, a escala SERVQUAL
e a analise Importance-Performance. Construiu-se um questionario, constituido por 22
itens distribuidos por cinco dimensdes, para avaliar a perce¢ao que os utilizadores tinham
do desempenho do servico e a importancia que atribuiam a cada um dos itens. Depois de
ser realizado um pré-teste e de distribuido por e-mail o inquérito a todos os utilizadores
do SIFEP, obtiveram-se 331 respostas, correspondendo a 10% da populacdo. Para que
ndo houvesse enviesamento amostral, garantiu-se que esse nimero era respeitado para
todos os grupos em analise (Estudantes de Licenciatura, Estudantes de Mestrado,
Estudantes de Doutoramento, Colaboradores Docentes, Colaboradores N&o Docentes e

Outros, como € o caso de Investigadores e Estudantes de Cursos Livres).

A escala utilizada foi testada inicialmente relativamente a sua dimensionalidade e
confiabilidade através de uma anélise fatorial exploratéria. A analise fatorial foi efetuada
aos 22 itens do instrumento com rotacdo ortogonal varimax numa amostra com 331
observacdes. A medida de Kaiser-Meyer-OlKkin verificou a adequacdo amostral a analise.
O teste de esfericidade de Bartlett indicou que existiam correlagdes significativas entre
os itens para a realizacdo da analise. Os coeficientes de alfa de Cronbach indicaram
confiabilidade pelo método da consisténcia interna. Estando validada a possibilidade da
realizacdo da analise fatorial, procedeu-se a renomeacao das quatro dimensées extraidas:
a primeira dimensdo foca a “confianca nos recursos humanos”; a segunda aborda a
“eficacia” do servigo; a terceira dimensao foca os aspetos tangiveis e, por fim, a quarta

dimens&o reporta-se a “disponibilidade” do servigo relativamente aos seus utilizadores.

Depois de realizada a analise fatorial, foi possivel responder a questdo central da
investigacdo, ou seja, encontrar as dimensdes em que a organizagdo deve melhorar o seu
desempenho e definir uma eficiente redistribuicdo de recursos, através da analise IP. Foi

possivel verificar através da matriz bidimensional, em que quadrante se encontrava cada
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uma das dimensdes da qualidade do servico. Em termos absolutos, todas as dimensoes
estavam concentradas no quadrante em que quer importancia quer desempenho sdo
elevados, 0 que significa que os recursos estdo a ser bem utilizados. N&o obstante, se
quisermos efetuar uma analise relativa, utilizando-se como referéncias para os eixos 0s
valores amostrais quer da perce¢do do desempenho quer da importancia atribuida,
verifica-se que as quatro dimensdes se encontram distribuidas por todos os quadrantes da
grelha. No quadrante A, encontra-se a dimensdo 4 (“disponibilidade™), aquela que
atualmente inspira mais preocupacdes. A gestdo devera analisar cuidadosamente o0s itens
que compdem esta dimensdo, pois necessita de melhorias imediatas. Nao obstante,
deverdo ser ainda analisadas as restantes dimensdes quer para replicar as boas praticas da
dimensdo 2 (“eficacia”), como para perceber que tipo de recursos poderdo estar a ser
desperdicados, como é o caso da dimensdo 1 (“confianca”). Quanto a dimensdo 3
(“tangibilidade™), apesar dos utilizadores ndo lhe atribuirem muita importancia, na

verdade o desempenho também nao é muito elevado.

Desta questdo central de investigacdo, emanaram quatro outras que resultaram de uma
analise mais fina a amostra considerada. Depois de testadas todas as hipoteses associadas

as questoes, concluiu-se que:
e apercecdo global da qualidade do servico prestado pelo SIFEP € positiva,

e 0s grupos de utilizadores ndo tém a mesma percecdo da qualidade global do
servico, verificando-se que sdo os Estudantes de Doutoramento e 0s

Colaboradores Docentes 0s mais satisfeitos;

e 0s utilizadores nédo avaliam o desempenho do servi¢o da mesma forma e 0s mais
“satisfeitos” com as declaragdes expressas em cada uma das dimensdes Sa0 0S
Colaboradores Docentes na dimensao da “confianca” e “eficacia”, os Estudantes
de Doutoramento na dimenséo “tangibilidade” e os Colaboradores Ndo Docentes

na dimensdo “disponibilidade”;
e todos os utilizadores atribuem a mesma importancia as quatro dimensdes.

Estas conclusdes sdo importantes para os orgdos de gestdo da FEP, pois fornecem

indicadores importantes sobre a forma como atualmente os utilizadores percecionam a
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qualidade do servi¢o de informatica. Ndo obstante, teria sido interessante ter tempo
suficiente para complementar a analise quantitativa com entrevistas aos utilizadores do
servico. Para futuras investigacdes, atendendo a que entraram em funcionamento, no ano
letivo 2013/2014, os Servicos Partilhados na Universidade do Porto (SP.UP), implicando
uma reestruturacdo funcional do SIFEP, seria interessante aplicar o mesmo questionério
para aferir se os utilizadores percecionam da mesma forma a prestacdo do servico.
Também a aplicacdo da mesma metodologia a servigos de informatica de outros
estabelecimentos de ensino superior permitiria uma reflexao alargada sobre essa tematica

e até verificar se o questionario utilizado necessita de algum refinamento.
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Apéndices
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Apéndice 1- Modified SERVQUAL Instrument

Expectations Section

DIRECTIONS: Based on your experiences as a customer of telephone repair services, please think about
the kind of telephone company that would deliver excellent quality of repair service. Think about the kind
of telephone company with which you would be pleased to do business. Please show the extent to which
you think such a telephone company would possess the feature described by each statement. If you feel a
feature is not at all essential for excellent telephone companies such as the: one you have in mind, circle
the number "1". If you feel a feature is absolutely essential for excellent telephone companies, circle "7".
If your feelings are less strong, circle one of the numbers in the middle. There are no right or wrong
answers-all we are interested in is a number that truly reflects your feelings regarding telephone
companies that would deliver excellent quality of service.

Note: Each of the statements was accompanied by a 7-point scale anchored at the ends by the labels
"Strongly Disagree" (= 1) and "Strongly Agree"” (= 7). Intermediate scale points were not labeled. Also,
the headings (TANGIBLES, RELIABILITY, etc.), shown here to indicate which statements fall under
each dimension, were not included in the actual questionnaire.

TANGIBLES

El. Excellent telephone companies will have modem-looking equipment.

E2. The physical facilities at excellent telephone companies will be visually appealing.

E3. Employees of excellent telephone companies will be neat-appearing.

E4. Materials associated with the service (such as pamphlets or statements) will be visually appealing in
an excellent telephone company.

RELIABILITY

E5. When excellent telephone companies promise to do something by a certain time, they will do so.
E6. When customers have a problem, excellent telephone companies will show a sincere interest in
solving it.

E7. Excellent telephone companies will perform the service right the first time.

E8. Excellent telephone companies will provide their services at the time they promise to do so.

E9. Excellent telephone companies will insist on error-free records.

RESPONSIVENESS

E10. Employees of excellent telephone companies will tell customers exactly when services will be
performed.

Ell. Employees of excellent telephone companies will give prompt service to customers.

E12. Employees of excellent telephone companies will always be willing to help customers.

EI3. Employees of excellent telephone companies will never be too busy to respond to customer requests.

ASSURANCE

El4. The behavior of employees of excellent telephone companies will instill confidence in customers.
El5. Customers of excellent telephone companies will feel safe in their transactions.

El6. Employees of excellent telephone companies will be consistently courteous with customers.

El7. Employees of excellent telephone companies will have the knowledge to answer customer questions.

EMPATHY

E18. Excellent telephone companies will give customers individual attention.

EI9. Excellent telephone companies will have operating hours convenient to all their customers.
E20. Excellent telephone companies will have employees who give customers personal attention.
E21. Excellent telephone companies will have the customers' best interests at heart.

E22. The employees of excellent telephone companies will understand the specific needs of their
customers.

Perceptions Section

DIRECTIONS: The following set of statements relate to your feelings about XYZ Telephone Company's
repair service. For each statement, please show the extent to which you believe XYZ has the feature
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described by the statement. Once again, circling a " 1 " means that you strongly disagree that XYZ has
that feature, and circling a "7" means that you strongly agree. You may circle any of the numbers in the
middle that show how strong your feelings are. There are no right or wrong answers--all we are interested
in is a number that best shows your perceptions about XYZ's repair service.

TANGIBLES

Pl. XYZ has modem-looking equipment.

P2. XYZ's physical facilities are visually appealing.

P3. XYZ's employees are neat-appearing.

P4. Materials associated with the service (such as pamphlets or statements) are visually appealing at
XYZ.

RELIABILITY

P5. When XYZ promises to do something by a certain time, it does so.
P6. When you have a problem, XYZ shows a sincere interest in solving it.
P7. XYZ performs the service right the first time.

P8. XYZ provides its services at the time it promises to do so.

P9. XYZ insists on error-free records.

RESPONSIVENESS

P10. Employees of XY Z tell you exactly when services will be performed.
P11. Employees of XYZ give you prompt service.

P12. Employees of XY Z are always willing to help you.

P13. Employees of XYZ are never too busy to respond to your requests.

ASSURANCE

P14. The behavior of employees of XYZ instills confidence in customers.
P15. You feel safe in your transactions with XYZ.

P16. Employees of XYZ are consistently courteous with you.

P17. Employees of XYZ have the knowledge to answer your questions.

EMPATHY

P18. XYZ gives you individual attention.

P19. XYZ has operating hours convenient to all its customers.
P20. XYZ has employees who give you personal attention.

P21. XYZ has your best interests at heart.

P22. Employees of XYZ understand your specific needs.

Point-Allocation Question

DIRECTIONS: Listed below are five features pertaining to telephone companies and the repair services
they offer. We would like to know how important each of these features is to you when you evaluate a
telephone company's quality of repair service. Please allocate a total of 100 points among the five features
according to how important each feature is to you-the more important a feature is to you, the more points
you should allocate to it. Please ensure that the points you allocate to the five features add up to 100.

1. The appearance of the telephone company's physical facilities, equipment, personnel,

A - ___points
and communications materials.
2. The ability of the telephone company to perform the promised service dependably and oints
accurately. —P
3. The willingness of the telephone company to help customers and provide prompt points
service. —
4. The knowledge and courtesy of the telephone company's employees and their ability oints
to convey trust and confidence. —P
5. The caring, individualized attention the telephone company provides its customers. ___points

TOTAL POINTS ALLOCATED 100 points
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Anexo 1 — Inquérito

Avaliacdo da Qualidade do Servigo de Informatica da Faculdade de Economia da Universidade do Porto (SIFEP)

O presente inquérito pretende avaliar a percecdo da qualidade do Servico de Informatica da Faculdade de Economia da Universidade do Porto (SIFER).

Devera ter em conta que a avaliacdo que ira efetuar diz respeito aos recursos disponibilizados pelo servico de informatica da FEP (hardware, software, aplicacdes,

vpn, email, etc...), e ndo ao Sistema de Informacao para Gestdo Agregada dos Recursos e dos Registos Académicos (SIGARRA).
Por favor, dé a sua opinido acerca das caracteristicas e modo de funcionamento do servico.
O inquérite é constituido por duas colunas:

A primeira calunz pretende avaliar 2 percecdo de desempenho do servico. Na escalz de 1 & 5 devera selecionzr 2 opgdo que mais se adequa 20 grau de concordanciz
com cada uma das declaragbes, em que 1 sera Discordo totalmente e 5 Concordo totalmente.

A zegunda coluna pretende avaliar a importéncia que atribui 2 cada um dos elementos de desempenho do service. Nz escalz de 1 2 5 deverd selecionar 2 opcdo que
mais se adequa ac grau de concordanda com cada uma das declaragdes, em gue 1 sera Nada importante e 5 Muito importante.

MNas duas colunas, caso ndo tenha come avaliar alguma das afirmacdes, selecione a opcdo n/a ("ndo se aplica”).

N3o existem respostas certas ou erradas, pois o interesse do estudo € apenas identificar um ndmera que melhor traduza o desempenho (performance) do servico &
todos os dados recolhidos serdo tratados com confidencialidade e utilizados apenas para fins académicos.

No que diz respeito a percecdo da qualidade do servico prestado:

Desempenho: (1)=Discordo Importancia: {1)=Nada importante
totalmente {3)=Concordo totalmente {5)=Muito importante
1 2 3 4 3 nfa 1 2 3 4 3 nfa

Os recursos (hardware e softwara)
disponibilizados pelo SIFEP s3c modernos e
atualizades.

Az instalagBes fisicas do SIFEP s30 adequadas
e visualmente atrativas.

Os funciondrios do SIFEP tém boa aparéncia e
zpresentacdo.

A pagina online do SIFEP (si.fep.up.pt) &
zdequada zo tipo de servico prestado e
visualmente atrativa.

Os meios de interacdo e de comunicagdo
(mail, telefone, internet) disponibilizados pelo
SIFEP para requisitar o apoio do servigo
zatisfazem a5 necessidades doz utilizadares.

No SIFEP quande prometem algo num
determinade pericde de tempo, cumpram.

Quande os utilizadores tém algum problema,
o SIFEP demonstra interesse em resolvé-lo.

O SIFEP desempenha o service de forma
correta & primeira vez.

lo SIFEF as tarefas insrentes ao bom
funcionamento do servige sdo concluidas nos
prazos indicados.

O SIFEP insiste em manter atualizados os
recursos dispenibilizades aos seus
utilizadores.

Os funcionarios do SIFEP comunicam aos
utilizadores quando o servigo serd executado.
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Os funcienaries do SIFEP fornecem um servigo
célere 203 seus utilizadores,

0Os funcionarios do SIFEP nunca estdo
demasiade ccupades para responder &s
perguntas dos utilizadares.

O comportamente dos funcienarios do SIFEP
inspira cenfianca aos utilizadores,

Oz utilizadores sentem seguranga ne servige
prestado pele SIFEP.

Os funcionarios do SIFEP sd0 sempre
simpaticos com os utilizadores,

0Os funcionarios do SIFEF possuem os
conhecdmentos necessarios para esclarecer as
duvidas dos utilizadores.

Os funcionarios do SIFEP d3o atencdo
individual e personalizada aes utilizadores,

O SIFEP dizpde de um herdric de
funcionaments conveniente para todos o5
utilizzdores,

Os funcionarios do SIFEP tém sempre em
conta o interesse dos utilizadores.

0Os funcionaries do SIFERF compreendem as
necessidades espedficas dos utilizadores.

.

Como classifica a Qualidade global do SIFEP?

Muito negativa

Selecione na escala a
opgdo que considera a Q
mais apropriada:

« Relacdo com a faculdade:
Escolha uma das seguintes respostas

Parfavor, seleccione... E|

+ Sexo:
Escolha uma das seguintes respostas

Par favor, seleccione...

+ Idade:

1

Neste campo 50 € possivel introduzir nimeros.

Q Q 6]
9] Q 6]
(0] 6] (6]
Q Q 6]
9] [¢] 6]
9] Q 6]
(0] 6] (6]
Q Q 6]
6] 0 6]
Q Q 6]
Negativa
6]
Submeter

Razodvel

Positiva

e o 0
o o o
o 0 0
e o 0
e o0 0
o o o
o 0 0
e o 0
6 o0 0
o o o

Muito positiva

Q

Sair e limpar questionario
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Anexo 2 — Caracteristicas sociodemograficas de acordo com a relagdo com a
Faculdade

Os préximos quadros descrevem cada uma das caracteristicas sociodemogréaficas dos

inquiridos, de acordo com a relagdo que mantém com a Faculdade.

Caracterizacdo dos Estudantes de Licenciatura

Estudantes de Licenciatura

166 (50,2% do total)

Género
Masculino Feminino
88(53%) 78 (47%)
Idade

=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60 =24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60

85 2 1 78
(51,2%) (1.2%) (0,6%) (47%)

Caracterizagdo dos Estudantes de Mestrado

Estudantes de Mesirado

123 (37,2% do total)

Género

Masculino Feminino
43 (35%) 80 (65%)
Tdade
<24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60 =24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60
17 16 4 4 1 1 32 36 8 2 1 1
(13,8%)  (13%)  (3.3%)  (3.3%)  (0.8%)  (0.8%) (26%)  (293%)  (65%)  (1,6%)  (0.8%)  (0.8%)

Caracterizacdo dos Estudantes de Doutoramento

Estud, de Doutor

16 (4,8% do total)

Género
Masculine Feminino
5(31.2%) 11 (68.8%)
Idade
<=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60 <=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60

1 1 3 1 6 1 2 1
(6,2%) (6,2%)  (18,8%) (6.2%)  (37.5%) (6.2%) (12.5%)  (6.2%)
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Caracterizagdo dos Colaboradores Nao Docentes

Colaborador Nio Docente

5 (1,5% do total)

Género
Masculino Feminino
1 (20%) 4 (80%)
Idade
<=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60 <=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=6{)
1 1 1 1 1
(20%) (20%) (20%) (20%) (20%)
Caracterizacdo dos Colaboradores Docentes
Colaborador Docente
16 (4,8% do total)
Género
Masculine Feminino
10 (62,5%) 6 (37.5%)
Tdade
=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 ==60 =24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=6{)
2 3 4 1 4 1 1
(12,5%) (18.8%)  (25%)  (6,2%) (25%)  (6,2%) (6,2%)
Caracterizagdo de "Outra"
Quira
5 (1,5% do total)
Género
Maseulino Feminino
2 (40%) 3 (60%)
Tdade
=24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 ==60 =24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 >=60
1 1 1 1 1
(20%) (20%) (20%) (20%) (20%)
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