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RELATORIO TECNICO CONCLUSIVO n

APRESENTACAO

Relatdrio técnico apresentado pelo mestrando Luciano Rodrigues de
Almeida ao Mestrado Profissional em Administragcdo Publica em
Rede Nacional - PROFIAP da Universidade Federal de Pelotas,
orientado pelo professor Dr. Everton Anger Cavalheiro, como parte
dos requisitos para obtengdo do titulo de Mestre em Administragdo
Publica. Analisa e avalia a qualidade dos servicos prestados por
uma instituicdo de ensino superior federal na visdo de seu corpo.

IMPACTO

O uso do modelo SERVPUBLIC na analise e avaliagdo dos servigcos
educacionais da UFPEL traz um impacto significativo, especialmente
no que tange a melhoria da satisfacdo estudantil e & permanéncia
de alunos. Ao identificar as lacunas nas dimensdes avaliadas
(Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento, Valor Pblico,
Transparéncia, Igualdade e Llegalidade, e Satisfacdo), a
universidade pode implementar estratégias eficazes para aprimorar
a qualidade dos servigos oferecidos.

APLICABILIDADE

A metodologia utilizada no relatério, baseada na escala SERVPUBLIC,
pode ser amplamente aplicada em outras Instituicées de Ensino
Superior (IES), tanto no Brasil quanto em outros contextos. A
avaliagdo das dimensbes - Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfacdo - é pertinente para qualquer instituicdo que
deseje melhorar seus servicos educacionais e administrativos. Além
disso, o uso de questiondrios estruturados e técnicas estatisticas,
como a modelagem de equagdes estruturais, oferece um caminho
robusto e replicAvel para que outras universidades também
consigam diagnosticar fragilidades e implementem melhorias.
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INOVAGAO

A inovacdo deste trabalho reside na utilizagdo do modelo
SERVPUBLIC, adaptado para a realidade do ensino superior. Embora
a escala tenha sido utilizada em servigcos pUblicos em geral, sua
aplicacdo em instituicbes de ensino & nova. Isso reflete uma
abordagem inovadora para analisar e avaliar a qualidade dos
servigos educacionais sob a ética dos proprios alunos.

COMPLEXIDADE

O relatério apresenta uma alta complexidade, tanto em termos
metodoldgicos quanto analiticos. A escolha de utilizar a modelagem
de equagdes estruturais (MEE) para correlacionar as dimensées
avaliadas e a permanéncia dos alunos demonstra um nivel técnico
avangado, exigindo conhecimentos profundos de estatistica e
modelagem. Além disso, a andlise dos diversos construtos da escala
SERVPUBLIC e sua adaptacdo para o contexto universitario envolveu
uma compreensdo detalhada das dindmicas institucionais, o que
aumenta ainda mais a complexidade do estudo. No entanto, essa
complexidade é necessdria para capturar com precis@o a relagdo
entre a qualidade dos servigos e a satisfagdo dos alunos.

ADERENCIA

O relatdério demonstra aderéncia significativa a linha de pesquisa
em Administracdo Publica e Organizacdes, que foca na gestdo de
instituicbes publicas e organizacdes. Baseado na avaliagdo da
qualidade dos servigcos educacionais da Universidade Federal de
Pelotas (UFPel) por meio da escala SERVPUBLIC, o relatério propde
estratégias de gestdo voltadas para a melhoria continua e
sustentabilidade organizacional, alinhando-se ao objetivo da linha
de pesquisa de formular e implementar praticas autossustentadas,
utilizando uma abordagem interdisciplinar para aprimorar a
satisfagdo e permanéncia estudantil.
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RESUMO

Este estudo investiga a qualidade dos servigos prestados por uma
Instituic&o de Ensino Superior (IES) pUblica, com foco na percepgéo
dos alunos da Universidade Federal de Pelotas (UFPel). Para isso, foi
utilizada a escala SERVPUBLIC, que avalia sete dimensdes: Aspectos
Tangiveis, Confiabilidade, = Relacionamento, Valor  Pdblico,
Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo. A pesquisa
seguiu uma abordagem quantitativa, com a aplicagdo de um
questiondrio a 1.265 alunos, dos quais 1.156 foram vdalidos. O principal
objetivo foi identificar os fatores que influenciom a satisfagcdo dos
estudantes e como esses elementos impactam sua permanéncia
na instituigdo.

A andlise das informagoées incluiu métodos estatisticos descritivos e
a modelagem de equacgdes estruturais, buscando validar a hipbotese
de que existe uma relagdo positiva e estatisticamente significativa
entre a avaliagdo do servigo educacional da UFPel e a permanéncia
dos alunos na instituicdo. Os resultados apontaram que a satisfagdo
dos alunos foi o fator mais relevante, com uma forte correlagéo
entre a percepcdo positiva dos servicos e a decisdo de continuar na
universidade. A dimensdo da Confiabilidade também se destacou,
mostrando que a confianga dos alunos na instituicdo é essencial
para sua continuidade académica. Além disso, Transparéncia e
Igualdade e Legalidade se revelaram fundamentais para promover
um ambiente académico justo e claro, reforcando a confianga
institucional e a permanéncia dos estudantes.

A inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicdo no
modelo reforcou a relevancia de diversos fatores qualitativos para o
sucesso institucional, demonstrando que a percepc¢do da qualidade
dos servigos afeta ndo apenas a satisfacdo imediata, mas também
a decisdo dos alunos de permanecerem na universidade a longo
prazo. Assim, este trabalho oferece diretrizes estratégicas para que
a UFPel possa aprimorar seus servigos e aumentar a permanéncia
estudantil, fortalecendo seu compromisso com a exceléncia
académica e administrativa.
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INTRODUGAO

A educacdo desempenha um papel fundamental na formagdo da
cidadania e no desenvolvimento de uma nagéo (DE ARAUJO, 2021).
Nesse contexto, as Instituicdes de Ensino Superior (IES) publicas tém
uma responsabilidade importante na oferta de servigcos
educacionais que contribuam para o progresso social e econdmico
do pais (SERRA et al., 2020). Segundo o Censo da Educagdo Superior
de 202], realizado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP), as IES publicas representam
23,13% do total de matriculas na educacgdo superior no Brasil,
reafirmando sua importdncia na oferta de ensino gratuito e de
qualidade (INEP, 2022).

Essas instituigdes, no entanto, enfrentam o desafio de atender a um
ndmero crescente de alunos, ao mesmo tempo em que buscam
aprimorar a qualidade de seus servigos. Zeithaml et al. (2014)
destacam que as IES sdo prestadoras de servigcos intangiveis, cujas
caracteristicas, como a inseparabilidade e a perecibilidade, exigem
atengdo redobrada para garantir a satisfagdo dos alunos. Segundo
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), os servicos sdo experiéncias
criadas para os consumidores, que participam ativamente de sua
producdo. Assim, a qualidade desses servigcos estd intimamente
ligada das percepgdes dos alunos e das suas expectativas.

Em um contexto de servicos publicos, como os prestados pelas IES, a
avaliagcdo da qualidade vai além da simples entrega de resultados
académicos. Ravanello (2022) aponta que as organizagées publicas
sdo de propriedade coletiva, pertencentes aos cidaddos, o que
torna a qualidade dos servicos um fator essencial para promover
confianga e transparéncia institucional. Gruber et al. (2010) reforcam
que a qualidade percebida pelos alunos é determinada por suas
interagcdées com o corpo docente e os servicos administrativos,
destacando a importdncia de entender e atender 4as suas
expectativas.
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INTRODUGAO

Com base nesse cendrio, o presente estudo utiliza a escala
SERVPUBLIC, proposta por Ravanello (2022), para avaliar sete
dimensdes da qualidade dos servigos educacionais na Universidade
Federal de Pelotas (UFPel): Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfagdo. O principal objetivo & identificar os fatores
que influenciam a satisfagcdo dos estudantes e como esses
elementos impactam sua permanéncia na instituicdo. A andlise dos
dados é realizada por meio de métodos quantitativos e modelagem
de equacdes estruturais, validando a relagéo entre a qualidade dos
servigos e d permanéncia dos alunos.

Essa pesquisa visa oferecer diretrizes estratégicas para que a UFPel
possa aprimorar seus servicos educacionais e administrativos,
aumentando a satisfagdo dos alunos e fortalecendo a permanéncia
estudantil.
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DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

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

Nesse sentido, & importante que as Instituicées de Ensino Superior
(IES) realizem um diagnoéstico dos fatores que influenciam a
qualidade dos servigcos, compreendendo a qualidade como
elemento fundamental das percepg¢des dos usudrios e reconhecer
como aspecto dominante no processo de avaliagdo das diversas
dimensées que a compdem é fundamental (GOUVEA et al,, 2016).

Essa énfase na qualidade estd diretamente ligada ao valor
percebido (KOTLER, 2012). O autor define valor percebido como
sendo resultado da avaliagdo que um consumidor em potencial faz
ao considerar todos os beneficios e custos relacionados a um
servico, em comparagcdo com as alternativas recebidas. Essa
avaliagdo do valor percebido também estd presente no contexto
educacional, como mencionado por Alves (2011), onde o valor
percebido pelos alunos abrange dimensdées como qualidade
percebida, imagem da universidade, valores emocionadis e sociais. A
percepcdo global da qualidade do servigo influencia o valor
percebido e, por sua vez, espera-se que tenha um impacto positivo
na satisfagcé@o do aluno (LIMA, MOURA e SOUKI, 2014).
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DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

Além disso, Eberle et al. (2017) destacam que o valor percebido pelo
tomador do servico estd correlacionado com a confianga
depositada na organizagdo, podendo gerar relagdes duradouras e
de longo prazo, bem como fidelizar usudrios e impactar a satisfacéo
do consumidor. O julgamento do valor percebido pelos usudrios,
conforme destacado por Woodruff e Gardial (1996), envolve
relacées complexas entre o produto ofertado (bens e servigos), as
consequéncias do seu uso e os objetivos que os usudrios desejam
alcangar, os quais estdo associados aos seus valores pessoais. Essa
avaliagdo do valor percebido estd intrinsecamente ligada ad
satisfacdo do usudrio, que se baseia na percepcdo do atendimento
das suas necessidades e expectativas apds adquirir ou utilizar um
produto (bem ou servico) (LIMA, MOURA e SOUKI, 2015).

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

Portanto, as Instituicéio de Ensino Superior (IES) devem buscar um
alto padréo de qualidade em seus servigcos, visando ndo apenas
satisfazer seus usudrios, mas também atrair novos alunos e atender
ds demandas da drea educacional (MILAN et al., 2015).
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DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

Nesse contexto, a realizagcdo de avaliagdes da qualidade do servico
prestado oferece suporte aos gestores, permitindo que
compreendam os efeitos das medidas especificas destinadas a
melhorar a qualidade, como os niveis de satisfagcdo e as tendéncias
de mudanca nas necessidades e desejos dos cidad&os (DE AQUINO
et al, 2015). Considerando-se o contexto exposto, nesta pesquisa
propde-se seguinte problema de pesquisa: “Como os alunos
avaliom o servico educacional da UFPEL e sua influéncia na
permanéncia na instituicdo?”.
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OBJETIVOS

GERAL

e Avaliar a qualidade dos servigcos educacionais oferecidos por
uma Instituicdo de Ensino Superior pUblica, a partir da percepcdo
dos alunos, utilizando a escala SERVPUBLIC como ferramenta de
andlise.

ESPECIFICOS

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

e Avaliar a influéncia dos diferentes fatores de qualidade dos
servicos educacionais na satisfagcdo e permanéncia dos alunos
na instituicdo.

* |dentificar as lacunas nos servigos prestados pela UFPEL, com
base nos sete pilares do modelo SERVPUBLIC: Aspectos Tangiveis,
Confiabilidade, Relacionamento, Valor Pudblico, Transparéncia,
Igualdade e Legalidade, e Satisfagdo.

e Propor recomendacbes e acgdes estratégicas que possam

melhorar a qualidade dos servicos oferecidos pela UFPEL, com
foco em aumentar a satisfacdo e a permanéncia estudantil.
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INSTITUICAO

O trabalho foi desenvolvido na Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), uma instituicdo publica de ensino superior localizada em
Pelotas, Rio Grande do Sul. Criada em 1960 como Universidade Rural
do Sul, a UFPel se consolidou ao longo dos anos como umad
referéncia na educagdo superior, sendo federalizada em 1967 e
transformada oficialmente em Universidade Federal de Pelotas em
1969. A instituico & conhecida por seu compromisso com a
indissociabilidade das atividades de ensino, pesquisa e extensdo,
conforme estabelecido pela Constituicéo Federal de 1988 (BRASIL,
1988).

A UFPel desempenha um papel fundamental na formagéo
educacional da regido sul do Brasil. Atualmente, a universidade
conta com diversos campi, incluindo os de Capdo do Ledo, Porto,
Centro e Norte, além dos campi Fragata e Anglo, onde se localizam
a Reitoria e outras unidades administrativas (UFPEL, 2023). Com 96
cursos de graduagdo, entre bacharelados, licenciaturas e cursos
tecndlogos, e 117 polos de ensino a distdncia, a UFPel oferece uma
ampla gama de oportunidades académicas. Na pds-graduacdo, a
universidade oferece 26 programas de doutorado, 50 de mestrado,
seis de mestrado profissional e 34 cursos de especializagdo, além
de estar envolvida em milhares de projetos de pesquisa e extensdo
(UFPEL, 2023).

Com um total de 20.827 estudantes matriculados, dos quais 16.461
estdo na graduagdo presencial e 1.763 na graduacgdo a distdncia, a
UFPel destaca-se pela sua capacidade de atender ds demandas de
uma educacdo de qualidade e inclusiva. A instituicdo também
promove politicas de inclus@o e assisténcia estudantil, ampliando o
acesso ao ensino superior para estudantes de baixa renda, negros,
quilombolas e pessoas com deficiéncia, reforcando seu
compromisso com a diversidade e a equidade no ensino superior
(UFPEL, 2023).
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ANALISE

Para atingir o objetivo central deste trabalho, foi adotada uma
abordagem quantitativa, com a aplicagdo de um questiondrio
estruturado a 1265 alunos, dos quais 1156 foram considerados
validos. O questiondrio foi desenvolvido com base na escala
SERVPUBLIC, adaptada ao contexto da UFPel, com perguntas que
avaliavam a qualidade dos servigcos educacionais oferecidos pela
instituicdo nas dimensdées mencionadas. As sete dimensdes do
SERVPUBLIC (Aspectos Tangiveis, Confiabilidade, Relacionamento,
Valor Pablico, Transparéncia, Igualdade e Legalidade, e Satisfagao),
avaliam aspectos importantes da qualidade dos servigos prestados
pela universidade.

A dimens@o Aspectos Tangiveis avalia a percepcdo dos alunos
sobre a qualidade das instalagdes fisicas, equipamentos e
infraestrutura da UFPel. Isso inclui o conforto e a modernidade das
instalagées, a acessibilidade para alunos com deficiéncia, além da
adequacg@o dos espacos ao fluxo de alunos e aos hordrios de
funcionamento.

No que se refere a dimensd@o Confiabilidade, ela mede a confianca
dos alunos nos servigos prestados pela instituicdo, destacando
fatores como o cumprimento de prazos, a adequacdo do tempo de
espera, € a clareza e precis@o das informacdes recebidas. Além
disso, avalia se os servicos atendem das necessidades dos alunos,
contribuindo para um ambiente de segurancga e estabilidade.

Relacionamento, por sua vez, avalia a interagdo entre os alunos e os
servidores técnico-administrativos e docentes. Essa dimensdo
observa a prestatividade, a educagdo, a capacidade dos servidores
de fornecer informagdes precisas e personalizadas, além da
qualificagdo para atender as necessidades dos discentes. A
atencgdo personalizada e a igualdade no atendimento também séo
aspectos avaliados.
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ANALISE

A dimensdo Valor PUblico examina a percepcdo dos alunos sobre a
importéncia da UFPel como uma instituicdo pudblica. SGo analisados
O uso justo de recursos publicos, o respeito aos direitos dos
cidaddos e a preservacdo dos bens publicos disponibilizados pela
universidade. A ética e o desempenho da UFPel também séo
considerados nessa dimensdo.

Em relagdo a Transparéncia, avalia-se o acesso e a clareza das
informagdes fornecidas pela universidade. Os alunos sdo
questionados sobre a possibilidade de avaliar os servicos, o acesso
as formas de comunicacdo e o acompanhamento dos servicos
prestados. A transparéncia na prestagdo de informagdes sobre os
servigos &€ um fator central dessa dimensdo.

lgualdade e lLegalidade mede se os alunos percebem que sdo
tratados de maneira justa e igualitaria. Avalia-se se as prioridades
de atendimento séio adequadas e se os aspectos legais envolvidos
na prestacdo dos servicos sdo cumpridos. Essa dimensdo também
verifica se os direitos dos alunos sdo respeitados.

Por fim, a dimensdo Satisfacdo mede o nivel de satisfagdo geral dos
alunos com os servigos recebidos. Ela avalia se os servicos atendem
as expectativas dos alunos, se eles estdo satisfeitos com o
atendimento prestado tanto pelos técnicos quanto pelos docentes,
e se recomendariam a UFPel para outros.

Apbs a coleta de dados, a andlise envolveu métodos estatisticos
descritivos e a aplicagcdo de modelagem de equagdes estruturais
(MEE), buscando validar a hipotese de que existe uma relagéo
positiva e significativa entre a avaliagdo da qualidade dos servigos
e a permanéncia dos alunos na universidade. A modelagem
permitiu identificar as correlagdes entre as varidveis dos construtos
e a permanéncia estudantil destacando a importdncia da
percepcdo dos servigos oferecidos.
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ANALISE

Os resultados indicaram que a satisfacdo dos alunos foi o fator mais
relevante, apresentando uma forte correlagdo com a decisdo dos
estudantes de permanecerem na UFPel. A andlise mostrou que,
quanto mais positiva era a percepcdo dos alunos em relacdo d
qualidade dos servigos educacionais, maior era a tendéncia de
continuidade académica.

Entre as dimensdes da escala SERVPUBLIC, a Confiabilidade teve
também destaque, indicando que a confianca dos alunos nos
servigos prestados € um fator importante para sua permanéncia.
Essa dimensdo reflete a capacidade da universidade de cumprir
com os servigos prometidos de forma consistente e confidvel, o que
gera um ambiente de seguranca e estabilidade para os alunos.

Além disso, as dimensdes Transparéncia e Igualdade e Legalidade
se mostraram importantes para a manutencéo de um ambiente
académico justo e claro. A transparéncia na comunicacdo e nad
prestacdo de servigos, aliada a percepgdo de igualdade de
tratamento e cumprimento das normas legais, reforgou a confianga
institucional, contribuindo para a permanéncia dos estudantes.

A inclusdo do construto Permanéncia de Alunos na Instituicdo no
modelo tedrico validou a relevancia dos fatores qualitativos para o
sucesso institucional. A percepcdo de qualidade afeta ndo apenas a
satisfagdo imediata, mas também influencia diretamente a decisdo
dos alunos de continuar na universidade a longo prazo.

Na andlise das influéncias dos diversos construtos sobre a
permanéncia estudantil, o Modelo Integrado Final com a adi¢do do
construto "Permanéncia de Alunos na Instituicdo” (Figura 1) destaca
as relacdes estruturais entre as dimensées do SERVPUBLIC.
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ANALISE

Esse modelo, desenvolvido com base nos dados da pesquisq,
mostra que a permanéncia dos alunos é diretamente influenciada
pela qualidade percebida nas dimensGes  Satisfacdo,
Confiabilidade, Relacionamento, Igualdade e  Legalidade,
Transparéncia, Valor Publico e Aspectos Tangiveis, ilustrando uma
relagcéo de causalidade onde cada dimensdo impacta
significativamente a decisdo dos estudantes de permanecerem
vinculados a instituicdo.

Figura 1 — Modelo integrado final com a adicdo do construto
Permanéncia de Alunos.
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Fonte: Elaborada pelo autor, baseado nos dados da pesquisa.
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ANALISE

Complementando esta andlise, a Tabela 1 apresenta as cargas
fatoriais dos construtos, com destaque para a carga de 0,670
associada ao construto “Permanéncia de Alunos na Instituicéo”.

Tabela 1: Cargas Fatoriais dos Construtos Associados ao SERVPUBLIC
com O acréscimo do construto Permanéncia de alunos na

instituicdo

Construto/Variavel Direcao Construto/Variavel Carga
Aspectos Tangiveis <--- ServPublic 0,593
Confiabilidade <--- ServPublic 0,842
Valor Publico <--- ServPublic 0,783
Relacionamento <--- ServPublic 0,704
Transparéncia <--- ServPublic 0,782
Igualc-lade € <--- ServPublic 0,804

Legalidade
Satisfacao <--- ServPublic 0,856

Permanéncia de

Alunos na <--- ServPublic 0,670

Instituicao

Fonte: Dados da pesquisa.
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ANALISE

Assim, a andlise do Modelo Integrado Final, com a inclusGo do
construto "'Permanéncia de Alunos na Instituicdo’, demonstra que a
qualidade dos servicos educacionais € um fator decisivo para a
permanéncia estudantil. A interacdo entre as diversas dimensdes do
SERVPUBLIC — como principalmente a Satisfacdo, a Confiabilidade, a
Igualdade e Legalidade, e a Transparéncia — reforca a importancia
de uma abordagem multifacetada para garantir a continuidade
académica dos alunos. Com uma carga fatorial de 0,670, o
construto "Permanéncia de Alunos na Instituicdo” evidencia que a
percepcdo positiva dos servigos oferecidos pela instituicdo impacta
significativamente ndo apenas a satisfacdo momentdnea, mas
também a decisGo de longo prazo dos estudantes de seguir
vinculados & universidade.

O estudo alcangou seu objetivo principal ao identificar que a
qualidade dos servigos prestados pela UFPel, especialmente nas
dimensodes de Satisfacdo e Confiabilidade, & um fator determinante
para a permanéncia dos alunos. A andlise dos dados destacou que
a qualidade percebida pelos estudantes tem impacto direto na sua
decisdo de continuar matriculados na instituicdo.
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RECOMENDAGOES

Como contribuicdo deste estudo, recomenda-se a implementagdo
de um plano de ag¢do para aprimorar a qualidade dos servigcos
educacionais da UFPel, com foco no aumento da satisfagdo e na
permanéncia estudantil. Esse plano deve estar baseado em quatro
diretrizes estratégicas principais: Confiabilidade Institucional,
Satisfacdo dos Alunos, Transparéncia nos Servigcos e Igualdade e
Legalidade. Cada uma dessas diretrizes envolve estratégias
especificas que visam fortalecer a confianga dos alunos na
instituicdo, melhorar sua experiéncia académica e garantir um
ambiente institucional mais transparente e justo.

Fortalecimento da Confiabilidade Institucional

* Revislo e Padronizacdo da Comunicacdo Institucional:
Recomenda-se a implementacdo de um processo continuo de
revis@o dos canais de comunicagdo da UFPel, como sites, e-
mails e redes sociais. Essa medida visa assegurar que A
comunicacdo com os dlunos seja clara, consistente e precisaq,
evitando contradicdes e confusbes que possam comprometer a
confianga dos alunos na instituicdo.

* Monitoramento de Prazos com Indicadores de Desempenho:
Estabelecer indicadores de desempenho para o
acompanhamento dos prazos académicos e administrativos,
com um sistema de monitoramento em tempo real acessivel
tanto para gestores quanto para alunos. Isso permitird a gestdo
eficiente do tempo, melhorando a percepg¢do dos alunos quanto
a confiabilidade da instituicdo.

e Sistema de Feedback Continuo: Criar um mecanismo de
feedback permanente, como formuldrios eletrénicos, para que
os alunos possam compartilhar suas percepgdes e sugestdes
em relagcdo aos servicos prestados. O feedback deve ser
analisado regularmente, com respostas claras e rdpidas por
parte da gestdo universitaria.
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RECOMENDAGOES

Aumento da Satisfagcéo dos alunos

Pesquisas de Satisfacdo Peridédicas: Recomenda-se a realizagdo

de pesquisas de satisfacdo semestrais abrangendo os servigos
académicos e administrativos. Além de divulgar os resultados, é
fundamental que a universidade informe as agdes tomadas a
partir dos dados coletados, demonstrando compromisso com a
melhoria continua.

Treinamentos Continuos para Servidores: A instituicdo deve
investir em treinamentos regulares para servidores técnico-
administrativos e docentes, com foco em exceléncia no
atendimento, empatia e resolugcdo de problemas. Esses
treinamentos podem ser oferecidos em formatos presenciais e
online, promovendo a qualificagéo constante do corpo
administrativo.

Programa de Acolhimento e Suporte para Novos Alunos:
Desenvolver e ampliar programas de acolhimento e mentoriq,
conectando novos alunos a veteranos para facilitar a adaptacdo
ao ambiente universitario. Além disso, & importante oferecer
suporte personalizado para resolver questbes académicas e
administrativas durante o primeiro semestre.
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RECOMENDAGOES

Promocgéo da Transparéncia nos Servigos

e Desenvolvimento de Portal de Transparéncia: E recomenddvel
que a UFPel desenvolva ou amplie um portal de transparéncia,
de facil navegacdo, onde os alunos possam acessar
informacgdes sobre processos académicos e administrativos, o
uso de recursos publicos e as politicas institucionais. A
atualizagdo regular e a clareza das informagdes no portal sdo
essenciais para garantir que os alunos possam acompanhar
suas solicitagcées em tempo real.

* Publicacdo de Relatdrios Regulares: Estabelecer a publicacéo
trimestral de relatérios acessiveis a alunos e ao publico externo,
detalhando a utilizagdo de recursos, o desempenho da
universidade e o cumprimento de metas. Essa pratica contribui
para uma maior confianga na gestdo institucional

e Sessbes de Esclarecimento Periddicas: Readlizar sessbes de
esclarecimento bimestrais, tanto online quanto presenciais, para
que o0s dadlunos possam sanar duavidas sobre processos
académicos e administrativos, como trancamento de
disciplinas, aproveitamento de créditos e outros procedimentos
importantes.
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RECOMENDAGOES

Garantia de Igualdade e Legalidade

* Revisdo Peridédica das Politicas Institucionais: Recomenda-se d
revisGo peridédica das politicas de atendimento ao aluno para
garantir que sejam aplicadas de maneira justa e igualitaria. A
UFPel deve assegurar que todas ds regras € normas sejam
seguidas de forma equitativa para evitar qualquer forma de
discriminagdo ou desigualdade no atendimento.

e Campanhas de Conscientizacdo sobre Direitos e Deveres:
Desenvolver campanhas educativas regulares, em formatos
online e presenciais, para que os alunos conhegam plenamente
seus direitos e deveres dentro da universidade. Essas
campanhas devem abordar temas como inclusdo, diversidade e
respeito as diferencas.

e Auditorias Periddicas de Conformidade Legal: Conduzir auditorias
semestrais para garantir que todos os processos académicos e
administrativos da UFPel estejam em conformidade com as
exigéncias legais e regulatorias. Os resultados dessas auditorias
devem ser divulgados publicamente, com ajustes imediatos
sendo implementados conforme necessario.

As recomendacgdes propostas tém como objetivo central melhorar a
qualidade dos servicos prestados pela UFPel, promovendo a
confianga dos alunos na instituicdo e aumentando sua satisfacdo e
permanéncia. A implementacdo dessas estratégias ajudard a
consolidar um ambiente académico mais confidvel, justo e
transparente, alinhado aos principios de exceléncia académica e
administrativa. Essas agcées ndo apenas beneficiardo a UFPel, mas
também poderdo servir como referéncia para outras Instituicdes de
Ensino Superior que buscam aprimorar suas praticas de gestéo e
atendimento, contribuindo para a constru¢gdo de uma comunidade
académica mais integrada e comprometida.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
educacionais oferecidos pela Universidade Federal de Pelotas
(UFPel), utilizando o modelo SERVPUBLIC como ferramenta analitica.
A aplicacdo desse modelo permitiu uma andlise abrangente das
sete dimensdes estudadas (Aspectos Tangiveis, Confiabilidade,
Relacionamento, Valor Pdblico, Transparéncia, Igualdade e
Legalidade, e Satisfacdo), proporcionando uma visdo clara das
percepcdes dos alunos e dos fatores que influenciam diretamente
sua permanéncia na instituicdo.

Os resultados obtidos revelaram que a satisfagcdo dos alunos, em
conjunto com a confianga na instituicdo, sdo fatores determinantes
para a permanéncia estudantil. A dimensdo Confiabilidade
destacou-se pela forte relagcdo com a seguranga percebida pelos
alunos em relagdo aos servicos prestados. Além disso, a
importdncia da Transparéncia e da Igualdade e Legalidade foi
reforcada como pilares para o fortalecimento da confianga
institucional e para a criagdo de um ambiente académico mais
justo e acessivel.

A adaptacdo do modelo SERVPUBLIC para o contexto educacional
demonstrou ser uma abordagem inovadora e eficaz para identificar
as fragilidoades e potencialidades dos servigos prestados por
instituicbes de ensino superior. A partir dessa andlise, foi possivel
propor diretrizes estratégicas focadas na melhoria da
Confiabilidade Institucional, Satisfagcdo dos Alunos, Transparéncia e
Garantia de Igualdade e Legalidade.

As recomendacgdes apresentadas fornecem um caminho claro para
O aprimoramento dos servigcos educacionais, com foco no aumento
da satisfagcdo e permanéncia dos alunos. A implementacdo dessas
estratégias permitird a UFPel fortalecer seu compromisso com d
exceléncia académica e administrativa, além de consolidar-se
como uma referéncia em gestdo educacional publica.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Assim, este estudo oferece uma contribuicdo significativa néo
apenas para a UFPel, mas também para outras Instituicbes de
Ensino Superior que buscam melhorar a qualidade dos servigos que
oferecem e garantir a permanéncia de seus alunos.
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