UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
PRO-REITORIA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO
MESTRADO PROFISSIONAL EM POLITICAS PUBLICAS E GESTAO DA

EDUCACAO SUPERIOR

WOLBER RICHER DA SILVA CARIOCA

ANALISE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO EM UMA IES PUBLICA FUNDAMENTADA EM UM MODELO DE
AVALIACAO CONCEITUAL DA QUALIDADE

FORTALEZA
2026



WOLBER RICHER DA SILVA CARIOCA

ANALISE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO EM UMA IES PUBLICA FUNDAMENTADA EM UM MODELO DE
AVALIACAO CONCEITUAL DA QUALIDADE

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pos-
Graduacdo em Politicas Publicas e Gestdo da
Educacdo Superior da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial a obtencéo do titulo de
mestre. Area de concentracio: Politicas Plblicas da
Educacéao Superior.

Orientador: Prof. Dr. Maxweel Veras Rodrigues

FORTALEZA
2026



WOLBER RICHER DA SILVA CARIOCA

ANALISE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO EM UMA IES PUBLICA FUNDAMENTADA EM UM MODELO DE
AVALIACAO CONCEITUAL DA QUALIDADE

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pds-
Graduacdo em Politicas Publicas e Gestdo da
Educacao Superior da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial a obtencdo do
titulo de mestre. Area de concentracdo: Politicas
Publicas da Educacdo Superior.

Aprovado em 19/01/2026.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Dr. Maxweel Veras Rodrigues (Orientador)
Universidade Federal do Ceara

Prof. Dr. Jodo Welliandre Carneiro Alexandre
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Prof. Dr. Tiago Andrade
Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT)



Dedico esta vitoria, antes de tudo, a Deus Todo-
Poderoso, que me sustentou e me fortaleceu ao
longo destes dois anos de mestrado. A minha
esposa e ao meu filho, meu amor e minha
gratiddio pelo incentivo  diario, pela
compreensdo e por caminharem comigo em
cada etapa. E aos meus pais, que com tanto
esforgo e carinho sempre fizeram o possivel
para me proporcionar condi¢es de estudo e

nunca deixaram de acreditar em mim.



AGRADECIMENTOS

Desejo, primeiramente, agradecer a Deus, que me concedeu a graca, a forca e a
sabedoria para iniciar e concluir este programa de mestrado.

Agradeco, com todo carinho, a minha familia, especialmente a minha esposa, Crisller
Cristina Soares Carioca, e ao meu filho, Wolber Janior, aos meus pais, Gerando Ramos Carioca
e Mariana Alcione da Silva, pelo incentivo constante, pela paciéncia e pela compreensdo nos
momentos em que o estudo exigiu tempo, rendncias e dedicacao.

A Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT), meu sincero agradecimento
por oportunizar aos servidores técnicos a possibilidade de qualificacdo e crescimento
profissional.

Ao meu professor orientador, Maxweel Veras Rodrigues, agradeco pela parceria
durante todo o percurso, pelas orientacdes, contribuicdes e por compartilhar seus
conhecimentos de forma tdo generosa, enriquecendo meu aprendizado e fortalecendo a
construcao desta dissertagéo.

Aos amigos e colegas de trabalho, Claudinei da Silva Lara, pela parceria, pela troca de
ideias e pelo incentivo para ingressar no mestrado; e Valquiria Aparecida, pela amizade,
companheirismo nos grupos de estudo e nas apresentacBes de trabalhos, deixo meu
reconhecimento e gratidao.

Agradeco também a Luciana Corréa e Maria Izabel, pelo apoio, ajuda e incentivo desde
antes mesmo de eu iniciar o mestrado. Obrigado pela parceria e pelo cuidado.

Meu agradecimento especial a todos os amigos e parceiros da segunda turma do
Mestrado Profissional em Politicas Publicas e Gestdo da Educacdo Superior (POLEDUC),
parceria entre UFC e UNEMAT. Obrigado pelos momentos que vivemos juntos, pelas
aprendizagens compartilhadas, pelas alegrias e também pelas dificuldades enfrentadas com
uniao e respeito.

Ao programa POLEDUC, agradeco a todos os professores que contribuiram para a
qualidade do curso e a toda equipe administrativa que sustenta o funcionamento do programa.
Em especial, registro minha gratiddo a Fernanda Araujo, sempre atenciosa e prestativa, mesmo
a distancia, oferecendo suporte constante a turma.

Agradeco ao meu pro-reitor de Planejamento e Tecnologia da Informagéo e ao meu
diretor de Tecnologia da Informag&o, que ndo mediram esforgos para apoiar e viabilizar o

desenvolvimento desta pesquisa.



Meu sincero agradecimento a todos que dedicaram parte do seu tempo para me atender
e responder ao instrumento de pesquisa. De modo especial, agradeco aos Diretores de campus,
gue me receberam em suas unidades e possibilitaram o contato com os técnicos, contribuindo
diretamente para que a pesquisa fosse realizada.

Por fim, reconheco que foram muitas as pessoas que, de alguma forma, contribuiram
para a concluséo deste trabalho. Caso eu tenha deixado de mencionar algum nome, peco
desculpas e registro aqui minha gratidao a todos que me incentivaram, ajudaram e caminharam

comigo, tornando possivel a concretizacdo deste mestrado.

Meus agradecimentos a todos!



“Porque dele, e por ele, e para ele séo todas as coisas;
gloria, pois, a ele eternamente. ” (Romanos 11:36)



RESUMO

Este estudo, intitulado “Andlise dos Servigos de Suporte de Tecnologia da Informa¢ao em uma
IES Publica Fundamentada em um Modelo de Avaliacdo Conceitual da Qualidade”, teve como
objetivo principal analisar a qualidade dos servigos de suporte de TI em uma Instituicdo de
Ensino Superior (IES) publica, tomando a Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT)
como estudo de caso. Para isso, adotou-se 0 modelo SERVPERF, que se baseia exclusivamente
na percepcao do desempenho real do servico, evitando a necessidade de medir expectativas
prévias e permitindo uma avaliacdo mais direta e centrada na experiéncia dos usuarios. A
pesquisa procurou responder a questdo de como avaliar a qualidade dos servigos de suporte de
Tl em uma IES publica utilizando esse modelo. Com abordagem predominantemente
guantitativa e aplicada, a UNEMAT foi tratada como um grande laborat6rio empirico, com
potencial para que os resultados sirvam de referéncia a outras instituicdes. A metodologia foi
estruturada em cinco etapas. Na primeira, foi apresentado o ambiente da pesquisa,
contextualizando a UNEMAT como instituicdo multicampi e destacando o papel estratégico
das Unidades Técnicas de Informacdo (UTIs) na manutencdo da infraestrutura de TI. Na
segunda, aplicou-se um questionario do tipo survey, construido para captar a percepcdo dos
usuarios sobre a qualidade dos servi¢os, com escala Likert de 5 pontos baseada nas cinco
dimensGes do SERVPERF: Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e
Empatia. Na terceira etapa, os dados foram analisados por meio de estatistica descritiva (média
e desvio padrdo) e testou-se a confiabilidade interna do instrumento pelo coeficiente Alfa de
Cronbach, gue alcancou 0,966 na analise final e 0,981 no pré-teste, confirmando a consisténcia
do questionario. Na quarta, os resultados mostraram que a percepcdo geral da qualidade é
positiva, com media institucional de 4,14 em 5, embora a dimensdo Tangibilidade tenha
apresentado média de 3,9, Unica abaixo de 4. Por fim, na quinta etapa, o estudo concluiu que o
modelo SERVPERF ¢ viavel e confiavel para avaliar a qualidade dos servicos de TI na
UNEMAT. A qualidade foi considerada satisfatéria e consistente, mas com espaco para
melhorias, especialmente em aspectos de infraestrutura e no dimensionamento das equipes de
TI, diante da diferenca entre demanda e nimero de técnicos. O trabalho oferece contribuicGes
metodoldgicas, propde melhorias baseadas em dados e pode ser replicado ou adaptado por
outras IES, fornecendo subsidios concretos para aprimorar a gestdo de recursos e a

modernizagéo tecnoldgica.

Palavras-chave: qualidade em servicos; servicos de TI; tecnologia da informacgéo; servperf.



ABSTRACT

This study, entitled “Analysis of Information Technology Support Services in a Public Higher
Education Institution Based on a Conceptual Quality Evaluation Model”, aimed to analyze the
quality of IT support services in a public Higher Education Institution (HEI), using the State
University of Mato Grosso (UNEMAT) as a case study. To this end, the SERVPERF model
was adopted, which focuses exclusively on users’ perceptions of actual service performance,
avoiding the need to measure prior expectations and allowing for a more direct, experience-
centered evaluation. The research sought to answer how the quality of IT support services in a
public HEI can be assessed using this model. With a predominantly quantitative and applied
approach, UNEMAT was treated as a large empirical laboratory, with the potential for its results
to serve as a reference for other institutions. The methodology was structured into five stages.
The first stage presented the research setting, contextualizing UNEMAT as a multicampus
institution and highlighting the strategic role of the Technical Information Units (UTIS) in
maintaining the university’s IT infrastructure. In the second stage, a survey questionnaire was
applied to capture users’ perceptions of service quality, using a five-point Likert scale based on
the five SERVPERF dimensions: Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance and
Empathy. In the third stage, the data were analyzed using descriptive statistics (mean and
standard deviation), and the internal reliability of the instrument was tested through Cronbach’s
alpha, which reached 0.966 in the final analysis and 0.981 in the pretest, confirming the
consistency of the questionnaire. In the fourth stage, the results showed that the overall
perception of service quality is positive, with an institutional mean of 4.14 out of 5, although
the Tangibility dimension presented a mean of 3.9, the only one below 4. Finally, in the fifth
stage, the study concluded that the SERVPERF model is a viable and reliable tool for assessing
the quality of IT services at UNEMAT. The quality of services was considered satisfactory and
consistent, but with room for improvement, especially regarding infrastructure and the sizing
of IT teams, given the gap between demand and the number of technicians. The study offers
methodological contributions, proposes data-driven improvements, and can be replicated or
adapted by other HEIs, providing concrete support for better resource management and

technological modernization.

Keywords: service quality; it services; information technology; servperf.
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1 INTRODUCAO

As instituicdes estaduais de ensino superior desempenham um papel crucial no
desenvolvimento educacional e tecnolégico dos municipios, estados e do pais. Com o avanco
constante da tecnologia e a crescente dependéncia de sistemas de Tecnologia da Informacéo
(TI) para apoiar atividades académicas e administrativas, a qualidade dos servigos de suporte
de TI tornou-se um fator critico para o funcionamento eficiente das universidades. Os servicos
de suporte de TI sdo responsaveis por garantir que sistemas, redes e equipamentos funcionem
corretamente, atendendo as necessidades de estudantes, professores e funcionarios.

Além disso, uma melhor qualidade dos servicos de suporte de T1 tem um impacto
positivo direto na sociedade. Ao garantir que os recursos tecnoldgicos da instituicdo de ensino
funcionem de forma eficiente, a universidade pode oferecer uma educacdo de qualidade
superior, formando profissionais mais bem preparados para o mercado de trabalho. Isso
contribui para o desenvolvimento socioeconémico da regido, promovendo a inovacao e a
competitividade, o que demostra que esta pesquisa estd alinhada com o Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI) da UNEMAT (2022-2028), especialmente nos campos da
infraestrutura tecnoldgica, da gestdo universitaria e da qualidade dos servicos.

Nesse contexto do alinhamento com o PDI, os servigos de TI, podem impactar
diretamente a qualidade do ensino, pois sustentam sistemas académicos, laboratorios,
bibliotecas virtuais e o parque de computadores. Este estudo se articula com o proposito do PDI

de oferecer uma educacéo superior publica de qualidade.

1.1 Defini¢ao do problema

A gestdo de recursos de Tecnologia da Informacdo em Instituicdes de Ensino
Superior (IES) insere-se no contexto mais amplo dos desafios da administracdo publica
brasileira. Todos 0s anos, sdo investidos valores expressivos em infraestrutura, sistemas e
suporte, mas ainda é dificil saber, com base em dados concretos, se esses investimentos de fato
se convertem em servi¢cos de qualidade para servidores e comunidade académica (Sengik;
Lunardi, 2022). A percepcéo de qualidade € subjetiva, historicamente complexa de mensurar e,
como apontam diversos autores, a qualidade em servicos € um construto abstrato e dificil de
definir de forma consensual (Cronin; Taylor, 1992; Brown; Swartz, 1989; Carman, 1990;
Crosby, 1979; Garvin, 1983; Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985, 1988; Rathmell, 1966). Em
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consequéncia, decisOes de investimento em Tl muitas vezes sdo tomadas sem uma “régua”
confidvel que reflita, de maneira sistematica, a percep¢do real dos usuarios.

Nesse cendrio, as IES e, em especial, universidades multicampi como a UNEMAT,
situada no terceiro maior estado do Brasil e com um contingente de alunos, docentes e técnicos
equivalente ao de uma pequena cidade, dependem fortemente do suporte de TI para o
funcionamento cotidiano de suas atividades académicas e administrativas. Apesar dessa
relevancia, nem sempre a qualidade dos servicos prestados pelas Unidades de Tecnologia da
Informacéo (UTIs) é avaliada de forma objetiva, continua e estruturada. Modelos tradicionais,
como 0 SERVQUAL, baseados na diferenca entre expectativas e desempenho percebido, nem
sempre conseguem captar com clareza o desempenho real dos servigos, 0 que pode gerar
leituras distorcidas da qualidade entregue (Cronin; Taylor, 1992).

Diante disso, torna-se pertinente adotar um modelo de avaliacdo conceitual da
qualidade que concentre a andlise diretamente no desempenho percebido pelos usuarios. O
SERVPERF surge, nesse contexto, como uma alternativa promissora por focar apenas na
percepcdo de performance, reduzindo ambiguidades ligadas a mensuracdo de expectativas
prévias e permitindo uma leitura mais direta da qualidade. Ao avaliar dimensdes criticas como
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia, 0 modelo oferece
subsidios para identificar pontos fortes, fragilidades e prioridades de melhoria no suporte de TlI,
contribuindo para decisfes de gestdo mais alinhadas com a experiéncia real dos usuarios.

De acordo com o que foi apresentado, chegamos ao seguinte problema de pesquisa:
Como analisar a qualidade dos servicos de suporte de tecnologia da informagdo em uma IES

publica com base no modelo SERVPERF de avaliacdo conceitual da qualidade?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a qualidade dos servigos de suporte de tecnologia da informacéo em uma
IES publica com base no Modelo SERVPERF de avaliagdo conceitual da qualidade.

1.2.2 Objetivos Especificos
a) Avaliar a aplicabilidade do Modelo SERVPERF em uma IES publica.
b) Mensurar a qualidade dos servicos de suporte de TI, com base nas percepcdes
dos usuarios.
c) Diagnosticar o desempenho dos servigos de suporte de TI utilizando as cinco
dimensdes do SERVPERF.



21

1.3 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta estruturado em sete Sec¢des, buscando uma abordagem
I6gica e progressiva dos temas e analises. A Secdo 1 (Introducéo), apresenta a tematica da
pesquisa, os fatores motivadores e 0s objetivos propostos. As Segdes 2 e 3 constituem o
referencial tedrico da dissertacdo: a Secao 2 aborda os conceitos de Tecnologia da Informacédo
e 0s modelos de Governanga de TI, enquanto a Secdo 3 detalha o contexto da qualidade em
servigos e 0s modelos conceituais de avaliacdo, com énfase no SERVPERF.

A Secdo 4 define a metodologia adotada, descrevendo a abordagem e o método
proposto em suas etapas. A Secdo 5 apresenta a aplicagdo pratica do método de pesquisa,
detalhando o ambiente organizacional e as etapas de coleta e analise dos dados. A Secdo 6 traz
a apresentacdo e a discussdo dos resultados alcancados, incluindo o diagnostico global e a
analise comparativa entre os campi da UNEMAT. Por fim, a Secéo 7 encerra o trabalho com as

conclusdes e as implicacdes do estudo.
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2 TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO

Esta secdo apresenta o conceito de Tecnologia da Informagéo, sua evolucdo ao
longo dos anos e sua importancia para o desenvolvimento e a produtividade em diversos setores,
descreve as diferentes classificacdes dos servicos de T e 0s servicos de suporte oferecidos em
instituicdes de ensino superior publicas. Além disso, apresenta os principais modelos de gestdo
de TI e as metodologias de melhoria continua aplicadas aos servigos de tecnologia, incluindo

ITIL, ISO 20000 e ferramentas de qualidade e gerenciamento de servicos de TI.

2.1 Conceito de Tecnologia da Informagéo

Dentre a pluralidade de conceitos sobre o tema, Keen (1993) define que o conceito
de Tecnologia da Informacdo é dindmico e impreciso, abrangendo computadores,
telecomunicacdes, ferramentas de acesso e recursos de informacdo multimidia, todos sujeitos a
constantes mudancas. A partir da década de 1980, o termo Tecnologia da Informacéao
consolidou-se gradativamente, substituindo as expressdes anteriormente amplamente
utilizadas, como informatica e processamento de dados (Laurindo, 2008).

Ja para os autores Lewis, Luftman e Oldach (1993), o termo Tecnologia da
Informagdo passou a ser amplamente utilizado para definir a crescente variedade de
equipamentos, como computadores, dispositivos de armazenamento de dados, redes e
dispositivos de comunicacdo. Além disso, inclui aplicacdes e servi¢os, como computacao para
usudrios finais, suporte ao usuario e desenvolvimento de software, todos empregados pelas
organizacg0es para fornecer dados, informacg6es e conhecimento.

Segundo Cestari Filho (2011), no Brasil, entre o final das décadas de 1950 e 1960,
0s computadores eram utilizados principalmente para automatizar tarefas repetitivas nas areas
contabil e administrativa das organizaces. Com o avanco da eletrénica e o aprimoramento dos
equipamentos de informatica, seu uso se expandiu, passando a ser direcionado para 0 aumento
da eficiéncia e da produtividade. Esse desenvolvimento impulsionou significativas
transformagdes nos diversos setores corporativos.

Para Alter (1992), h4 uma distin¢do conceitual entre Tecnologia da Informacéo e
Sistemas de informacéo. Enquanto a primeira se refere exclusivamente aos aspectos técnicos, a
segunda engloba elementos como fluxo de trabalho, pessoas e a gestdo das informacdes
envolvidas. No entanto, diversos autores adotam uma abordagem mais abrangente, utilizando
o termo Tecnologia da Informagdo para englobar tanto os aspectos técnicos quanto 0S
organizacionais (Henderson e Venkatraman, 1993; Keen, 1993; Weil, 1992; Laurindo, 2008).

Para este trabalho, sera utilizada a definicdo de Tecnologia da Informacao proposta
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por Albernaz (2011), que a caracteriza como 0 conjunto de recursos tecnolégicos e
computacionais utilizados para a coleta, processamento, armazenamento e transmissdo de

dados, elementos essenciais para a geracao e aplicacdo da informacao.

2.2 Sistemas de Informacéo (SI)

Muitas vezes, os termos Tecnologia da Informacdo e Sistemas de Informagéo sdo
usados como sinénimos, embora possuam definicdes e funcdes distintas. No capitulo anterior,
foi apresentado o conceito de Tecnologia da Informacéo. Neste capitulo, serdo explorados os
conceitos de Sistemas de Informacéo, garantindo uma distingéo clara entre os dois termos e
evitando possiveis confusdes.

Segundo Laudon e Laudon (2020), um Sistema de Informacdo € um conjunto de
componentes inter-relacionados que coleta, processa, armazena e distribui informacdes para
apoiar a tomada de decisdes, a coordenagdo e o controle dentro de uma organizagdo. Estes
sistemas combinam tecnologia, pessoas e processos para transformar dados em informacoes
uteis, ajudando empresas a obterem vantagem competitiva e a melhorarem sua eficiéncia
operacional. Os autores destacam a importancia da integracdo dos sistemas de informacdo com
as estratégias organizacionais, tornando-os fundamentais para o sucesso empresarial.

Para Stair e Reynolds (2017), Sistemas de Informacdo s&o arranjos organizados de
hardware, software, dados, pessoas e processos que trabalham juntos para coletar, processar e
disseminar informacdes. Eles enfatizam que esses sistemas sdo projetados para atender as
necessidades de usudrios especificos e podem variar desde sistemas de processamento de
transacOes até sistemas de suporte a decisdo e inteligéncia de negdcios. Além disso, reforcam
que a qualidade dos dados e a seguranca da informacéo sdo elementos criticos para 0 sucesso
de qualquer SI.

De acordo com O’Brien e Marakas (2011), um Sistema de Informagdo pode ser
definido como um conjunto estruturado de recursos tecnoldgicos e humanos que coletam,
processam, armazenam e distribuem informacg6es dentro de um contexto organizacional. Eles
argumentam que esses sistemas ndo sdo apenas ferramentas tecnoldgicas, mas também
elementos estratégicos que influenciam diretamente a competitividade e a inovacdo das
empresas. A eficiéncia dos SI depende da forma como os usuarios interagem com eles e como
a tecnologia € aplicada para otimizar processos.

Para Turban, Pollard e Wood (2018), Sistemas de Informagéo s&o estruturas que
combinam TI (Tecnologia da Informacdo) e gestdo organizacional para melhorar a eficiéncia e

a competitividade. Os autores enfatizam que os Sl séo cruciais para a transformacéo digital das
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empresas, permitindo automacéo de processos, analise de grandes volumes de dados e suporte
a inovacgdo. Além disso, destacam que a implementacéo de Sl eficazes exige um planejamento
estratégico alinhado aos objetivos do negdcio.

Steven Alter (1999) define Sistemas de Informacdo como sistemas que suportam
atividades organizacionais relacionadas ao processamento de informacdes. Diferente de
algumas abordagens mais técnicas, o autor propde que SI devem ser analisados a partir de uma
visdo mais ampla, considerando ndo apenas os aspectos tecnoldgicos, mas também as interacdes
humanas, 0s processos e 0s resultados organizacionais. Para ele, a chave para um Sl bem-
sucedido esta na sua capacidade de alinhar-se as necessidades e objetivos da organizag&o.

Segundo Sommerville (2004), um Sistema de Informacdo é um sistema
computacional que processa e gerencia dados para auxiliar nas operagdes organizacionais. Ele
enfatiza que, dentro da engenharia de software, um Sl é composto por software, hardware,
pessoas e processos, sendo projetado para atender as necessidades de um negdcio especifico.
Sommerville (op. cit.) destaca que a qualidade do software, a usabilidade e a confiabilidade s&o
fatores criticos no desenvolvimento de Sistemas de Informacdo eficazes.

Ao compreender os conceitos de Tecnologia da Informacdo (TI) e Sistemas de
Informacé&o (SI), torna-se evidente que, embora relacionados, possuem fungdes distintas.

A Tecnologia da Informacdo refere-se aos recursos tecnoldgicos utilizados para
gerenciar informagdes e otimizar processos dentro de uma organizagéo. Isso inclui hardware,
software, redes e bancos de dados, que juntos possibilitam o funcionamento dos sistemas e a
automacdo de atividades.

Ja os Sistemas de Informacdo representam um conjunto integrado de tecnologia,
pessoas e processos, projetado para coletar, processar, armazenar e distribuir informagdes. Seu
principal objetivo é apoiar a tomada de decisdo dentro de empresas ou instituicdes, garantindo

gue os dados sejam transformados em informacdes estratégicas e Uteis para a organizacao.

2.3 Servigos de Tecnologia da Informacéo

Os Servigos de Tecnologia da Informagdo (T1) sdo um conjunto de atividades,
processos e solugdes oferecidos por meio de recursos tecnologicos para atender as necessidades
de individuos e organizacdes. Abrangem uma ampla gama de atividades e solugdes que visam
otimizar e gerenciar sistemas de computadores e redes. O Quadro 1, traz alguns dos principais

servigos de TI.
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Quadro 1 — Servicos de Tecnologia da Informacao

Servicos de T.1 Descricdo

Suporte Técnico Assisténcia para resolver problemas técnicos de hardware e software.

Desenvolvimento de Software Criacéo de aplicativos personalizados para atender as necessidades
especificas de negdcios.

Gerenciamento de Rede Monitoramento e manutencéo de redes de computadores para garantir
desempenho e seguranca.

Seguranca da Informacédo Implementacdo de medidas para proteger dados e sistemas contra
ameacas cibernéticas.

Consultoriaem T.1 Analise e recomendac&o de solugdes tecnoldgicas para melhorar a
eficiéncia operacional.

Infraestrutura de T.I Planejamento e implementacdo de servidores, armazenamento e rede.

Gerenciamento de Dados Solucgdes para armazenamento, recuperacdo e analise de dados.

Nuvem e Virtualizagéo Implementacdo de servicos baseados em nuvem e solucdes de
virtualizacdo para otimizar recursos.

Fonte: Adaptado do IBGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica.

A importancia dos servigos de T.l. no ambiente organizacional é frequentemente
destacada na literatura académica. Segundo Valente (2010) a tecnologia da informacao passou
a ocupar um papel estratégico nas organizag6es, influenciando diretamente a maneira como elas
operam e contribuindo para a geracdo de vantagem competitiva. A adocéo de servigos de T.I.
ndo se limita apenas ao suporte técnico, mas abrange uma série de solugdes integradas que
garantem a eficiéncia e a inovagdo nos processos empresariais.

Além disso, a seguranca cibernética é um aspecto que ndo pode ser negligenciado,
para Almeida e Oliveira (2017) a seguranca da informacdo ocupa lugar central nas
organizacOes, uma vez que a protecdo de dados sensiveis é essencial para a continuidade e a
estabilidade das atividades. Os servicos de T.I. oferecem diversas ferramentas e praticas para a
protecdo de dados, incluindo criptografia, firewalls e treinamentos sobre conscientizacdo em
seguranga, que sdo essenciais para mitigar riscos relacionados a fraudes e vazamentos de
informagdes.

A implementacdo de solucdes em nuvem representa outra tendéncia significativa
no campo da T.I. De acordo com Taurion (2009), a computa¢do em nuvem representa uma
mudanga importante na forma de organizar e consumir recursos de Tecnologia da Informacao,
ao disponibilizar capacidade de processamento, armazenamento, conectividade, plataformas,
aplicacdes e servicos por meio da internet. Esse modelo amplia a flexibilidade operacional das
organizag0es, uma vez que permite acesso a recursos computacionais conforme a necessidade,
com elasticidade para aumentar ou reduzir a capacidade de forma dindmica e sem a exigéncia
de aquisicdo antecipada de infraestrutura propria.

Por fim, a consultoria em T.I. se destaca como uma ferramenta indispensavel para

o alinhamento da tecnologia as estratégias empresariais. Segundo Pereira (2021) as consultorias
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desempenham um papel importante na identificacdo das necessidades e dos objetivos das
organizaces, contribuindo para a definicdo das solugdes tecnoldgicas mais adequadas. Assim,
0s servicos de T.l. ndo apenas suportam as operacgdes didrias, mas também desempenham um

papel estratégico na defini¢do do futuro das organizacdes.

2.5 Tecnologia da informagao em uma institui¢céo de ensino superior

Os servicos de Tecnologia da Informacéo (T1) desempenham um papel crucial nas
Instituicdes de Ensino Superior (IES) publicas, fornecendo suporte essencial para as atividades
académicas, administrativas e de pesquisa. Segundo Rezende (2011), a Tl nas empresas
publicas e privadas devem ser consideradas como fator estratégico, no caso da IES, a TI
contribui diretamente para a qualidade e eficiéncia dos servi¢os prestados a comunidade
académica.

Esses servicos englobam desde a gestdo da infraestrutura de redes e sistemas até o
desenvolvimento de solugfes que facilitam o ensino e a aprendizagem. Magalhdes e Pinheiro
(2007) destacam que a TI deve estar alinhada aos objetivos institucionais, promovendo
inovacédo e agregando valor a gestdo educacional por meio da governanca e do uso eficaz de
recursos tecnoldgicos.

De acordo com a Universidade de Sdo Paulo (USP), a area de Tl compreende um
conjunto de servicos de informatica que ddo apoio ao armazenamento, recuperacao,
distribuicdo, tratamento e analise de dados representados em meios digitais. Exemplos desses
servigos incluem acesso a rede sem fio da universidade, servi¢co de e-mail e utilizacdo de
ambientes de computacdo em nuvem para pesquisa (USP, 2024).

Para Tapscott (1997), a adogédo da Tecnologia da Informacédo (T1) permite que as
pessoas realizem mais tarefas em um periodo menor de tempo, aumentando a eficiéncia e
possibilitando uma economia de tempo que pode ser reinvestida na melhoria da eficacia pessoal.

Segundo Turban (2009), a gestdo da administracdo publica se assemelha a
administracdo privada quando a tomada de decisdes passa a ser fundamentada em dados
guantitativos. Esse processo permite que os gestores avaliem o desempenho anterior, utilizando
essas informacdes como base para implementar melhorias nas acoes ja realizadas. Dessa forma,
a tomada de deciséo se torna mais precisa, contribuindo para uma administragdo publica mais
eficiente e orientada por resultados.

De acordo com Falcédo (2024), no contexto das Instituicbes de Ensino Superior
(IES), torna-se essencial proporcionar aos graduandos a alfabetizacdo digital e o

desenvolvimento de competéncias alinhadas as exigéncias do mercado de trabalho. Além disso,
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a crescente demanda por ensino superior tem superado a oferta disponivel, levando governos e
instituicdes a utilizarem cada vez mais as TICs como estratégia para ampliar o0 acesso e reduzir
essa lacuna educacional.

Observa-se que os servicos de Tecnologia da Informagdo desempenham um papel
essencial no suporte as atividades académicas, administrativas e de pesquisa dentro das
Instituicdes de Ensino Superior (IES) pablicas. A adocédo de solugdes tecnoldgicas ndo apenas
aprimora a eficiéncia operacional, mas também contribui para a inovacao e a modernizacao dos
processos institucionais. Além disso, a gestdo eficaz desses servicos possibilita a tomada de
decisbes baseada em dados, promovendo maior transparéncia e qualidade na administracdo
publica.

2.6 Governancaem Tl

A governanca de Tecnologia da Informacg&o é um conjunto de praticas, politicas e
processos que garantem que a T1 esteja alinhada com 0s objetivos estratégicos da instituicao.
Ela visa otimizar o uso dos recursos tecnolégicos, garantir seguranca, conformidade e aumentar
a eficiéncia operacional. Em uma Instituicdo de Ensino Superior (IES) publica, a Governanga
de TI desempenha um papel essencial na melhoria da qualidade dos servicos oferecidos a
estudantes, professores, gestores e servidores que atuam nos servigcos administrativos da IES,
garantindo transparéncia, eficiéncia e inovagdo no uso da tecnologia (Sengik; Lunardi, 2022).

Surgindo em 1993 a governanca de Tecnologia da Informacdo (TI) veio de um
desdobramento da governanca corporativa, visando alinhar a T aos objetivos organizacionais.
Seu foco esta na definicdo de metas de negdcios, na geracdo de valor e no uso responsavel da
tecnologia. Além disso, atribui a alta direcdo a responsabilidade pela supervisao estratégica da
TI, em vez de delega-la apenas aos gestores do setor (Lehmkuhl, 2019).

A Governanca de TI no setor pablico € voltada a oferta de servi¢os que atendam as
necessidades da populacgdo, considerando diferentes niveis governamentais. Seu foco esta na
melhoria da qualidade de vida dos cidadaos, ao contrario do setor privado, que prioriza o lucro.
Com a crescente adocdo de tecnologias na administragdo publica, aspectos como desempenho,
eficiéncia, qualidade e transparéncia tornaram-se centrais nas praticas de governanga
(Gongalves, 2019).

Este conjunto de praticas podem ser aprimoradas por meio da adocdo de
frameworks e normas internacionais reconhecidas, como a ISO/IEC 20000, o ITIL e 0o COBIT.

Esses modelos fornecem diretrizes para estruturar e gerenciar os servigos de Tl, assegurando
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qualidade, eficiéncia e alinhamento estratégico com o0s objetivos institucionais. Abaixo
detalharemos mais sobre eles.

2.6.1 COBIT: Governanca de Tl Orientada a Negdcios

Desenvolvido pela Information Systems Audit and Control Association (ISACA), o
COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies) surgiu nos anos 1990
como uma ferramenta voltada a auditoria de T1, evoluindo posteriormente para um framework
completo de governanca. Segundo Grembergen (2004), o COBIT oferece um modelo de boas
praticas para gestdo e controle de T, enfatizando o alinhamento entre TI e negdcio.

O COBIT é estruturado em dominios e processos que abrangem desde o
planejamento estratégico até a entrega e monitoramento dos servigos. Sua versdo mais recente,
o COBIT 2019, enfatiza principios como a entrega de valor, a otimizacao de riscos e recursos,
atransparéncia e a responsabilidade’. Seu uso em IES permite o fortalecimento dos mecanismos

de deciséo e a melhoria da prestagdo de contas dos servicos de TI.

2.6.2 ITIL: Exceléncia em Gestdo de Servicos de Tl

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é um conjunto de boas
préticas para a gestdo de servi¢os de TI, mantido atualmente pela Axelos. O ITIL surgiu na
década de 1980, desenvolvido pelo governo britdnico com o objetivo de padronizar e melhorar
a qualidade dos servicos de TI2.

Aversdo ITIL 4 introduziu um modelo mais flexivel e integrado, baseado em quatro
dimensGes: organizacao e pessoas, informacéo e tecnologia, parceiros e fornecedores, fluxos de
valor e processos e sete principios orientadores. Entre os principais processos estdo a gestdo de
incidentes, problemas, mudancas e configuracéo.

Os beneficios da adoc¢do do ITIL favorecem a padronizacdo dos servicos e processos de
TI, e o alinhamento dos servicos as necessidades da organizacédo, a otimizacdo de recursos, 0
aumento da eficiéncia e da eficacia operacional e a melhoria da qualidade dos servigos prestados
(MAGALHAES; PINHEIRO,2007).

LISACA. COBIT 2019 Framework: Governance and Management Objectives. 2019.
2 AXELOS. ITIL Foundation: ITIL 4 Edition. 2019.
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2.6.3 BS 15000: O Precursor da 1SO 20000

A norma britanica BS 15000, desenvolvida pelo British Standards Institution (BSI),
foi pioneira na formalizacdo da gestdo de servicos de TI. Publicada em 2002, ela estabeleceu
requisitos para um Sistema de Gestdo de Servigos de Tl (SGSTI), visando garantir a entrega
consistente e de qualidade dos servicos de TI3.

A BS 15000 (op. cit.) influenciou diretamente a criagdo da norma internacional
ISO/IEC 20000, sendo descontinuada ap6s a publicacdo desta Gltima. Ainda assim, sua
contribuicdo permanece relevante ao demonstrar a necessidade de normas robustas para o

gerenciamento eficaz de servigos de TI.

2.6.4 1SO 20000: Padrao Internacional para Gestdo de Servicos de Tl

A ISO/IEC 20000, publicada inicialmente em 2005, € a primeira norma
internacional voltada a gestdo de servicos de TI. Baseada na BS 15000, ela define requisitos
para o0 planejamento, estabelecimento, implementacdo, operagdo, monitoramento, revisao,
manutencéo e melhoria de um SGSTI*.

Os requisitos da ISO 20000 abrangem a gestdo de nivel de servico, continuidade e
disponibilidade, seguranca da informagdo, or¢camento e contabilidade, entre outros. Para
organizacGes publicas, como as IES, a certificacdo 1SO 20000 representa um diferencial de
qualidade e governanga.

3 BSI. BS 15000-1:2002 IT Service Management. 2002.
41S0. ISO/IEC 20000-1:2018. 2018.
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2.6.5 Aplicabilidade nas Institui¢ces de Ensino Superior Publicas

No dmbito das Instituicbes de Ensino Superior publicas, a adocao de frameworks e
normas de governanca e gestdo de servigos de Tecnologia da Informacdo mostra-se
especialmente relevante para fortalecer o alinhamento entre a area de Tl e os objetivos
académicos e administrativos da instituicdo. Bianchi e Sousa (2015) defendem a construcéo de
modelos de governanca de TI especificamente voltados as universidades publicas, de modo a
tornéa-las mais eficazes e eficientes no cumprimento de sua miss&o.

Em perspectiva convergente, Putz (2015), ao analisar as universidades federais
brasileiras, evidencia que a governanca de TI se relaciona ao desempenho percebido da gestao,
ao alinhamento estratégico e a busca por eficécia, efetividade e eficiéncia nos servicos publicos,
além de situar referenciais como COBIT 5, ITIL e ISO 20000 no quadro de préaticas e normas
mobilizadas nesse campo. No contexto das instituicdes de ensino superior, Santos e Brito
(2013) assinalam que a integracao entre COBIT e ITIL subsidia a alta diregdo com mecanismos

mais adequados ao processo decisorio e a conducdo da governanca de TI.
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3 MODELO DE AVALIAQAO CONCEITUAL DA QUALIDADE

Este capitulo tem como objetivo realizar uma revisdo abrangente da literatura,
apresentando os modelos de analise conceitual da Qualidade dos Servigos. Primeiramente, sera
abordado o contexto historico do surgimento dos conceitos de servico, qualidade e qualidade
em servicos até a evolugdo dos modelos de avaliagdo de qualidade, destacando suas principais

caracteristicas e seus elementos.

3.1 Servico

De acordo com a Norma Técnica Brasileira, NBR 1SO 9001/2000 (ABNT, 2000),
servigos sao o resultado de pelo menos uma atividade realizada na uniéo entre o fornecedor e 0
cliente, caracterizando-se, em sua maioria, pela intangibilidade. Kotler (2005) amplia essa
definicdo ao descrever servico como qualquer ato ou desempenho intangivel que uma parte
oferece a outra, sem que haja a transferéncia de propriedade de um bem tangivel.

Marangoni (2015) também enfatiza a natureza intangivel dos servigos, apontando-
0s como o resultado de um esfor¢o, que se manifesta em uma acao ou desempenho prestado por
uma parte a outra, estando ou ndo relacionado a um produto tangivel. Por sua vez, Beux et al.
(2012), destacam que os servicos constituem beneficios intangiveis destinados a satisfazer
necessidades, podendo gerar contentamento ou até superar as expectativas do cliente.

Pinto (2006) define servico como uma maneira de criar valor para o cliente,
promovendo uma mudanca desejada, que pode ser proporcionada tanto por capital humano
guanto por maquinario. Carvalho e Tomas (2010) complementam essa ideia ao afirmar que o
servico é um ato intangivel cujo objetivo é criar valor, atraindo e mantendo clientes, além de
aumentar as vendas. Embora as defini¢es desses autores variem em seus detalhes, todas elas
compartilham caracteristicas comuns, como a intangibilidade e a capacidade de gerar valor.

Magalhaes e Pinheiro (2007) também descrevem o servigo como um ato intangivel
realizado de uma parte para outra com o objetivo de satisfazer uma necessidade especifica. Eles
ressaltam que 0 servico € uma acdo que ocorre simultaneamente ao seu consumo,
impossibilitando seu armazenamento, e apresenta desafios para ser produzido em massa ou para
atender a mercados em larga escala.

No contexto de TI, o conceito de servico torna-se ainda mais complexo,
frequentemente sendo confundido com a percepc¢éo do usuario ou cliente de um sistema. Um
servico de T1 é composto por multiplos elementos, como o suporte ao atendimento de clientes,
infraestrutura, suporte ao usuério, redes de comunicagéo de dados, administracao de servidores,

entre outros. Para definir adequadamente um servico de TI, é necessario identificar as
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necessidades do cliente e, com base nisso, estruturar um Catalogo de Servicos de TI que
descreva os diversos servigos internos requeridos para a entrega e 0 suporte ao Servico
solicitado.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram trés caracteristicas

fundamentais na prestacao de servicos que sao abordados no Quadro 2.

Quadro 2 - Caracteristicas na prestacdo de servicos

e Intangibilidade: Servicos ndo possuem substancia fisica, ou seja, ndo podem ser
armazenados ou transportados. O cliente ndo pode experimentar ou medir 0 servigo
antes de sua execucao; apenas o resultado da prestacéo do servico permanece. Em TI,
isso se reflete, por exemplo, na instalacdo ou configuracdo de hardware ou software.

e Heterogeneidade: Servicos podem variar em qualidade ou padrdo dependendo do
fornecedor ou da ocasido. Essa variabilidade torna dificil a padronizacdo e a
precificacdo. Em T, isso pode ser observado quando o usuério interage com o suporte
técnico, cuja qualidade pode variar.

e Simultaneidade: Servicos sdo produzidos e consumidos quase que simultaneamente,
dificultando a deteccdo e correcédo de falhas antes que elas afetem o consumidor. Em
TI, isso ocorre quando o cliente participa ativamente na coleta e disponibilizacdo de

informagdes durante o uso de um sistema.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Em uma IES pulblica, o conceito de servigco publico pode ser entendido como o
conjunto de acdes, desempenhos e atividades intangiveis oferecidas pela instituicdo com o
objetivo de atender as necessidades educacionais, administrativas, tecnolédgicas e de suporte
dos cidad&os. Esses servicos séo prestados sem fins lucrativos, visando exclusivamente ao bem
publico e a promocao do conhecimento, formacdo académica e cidadania. Ao mesmo tempo,
tais servicos devem ser norteados pela qualidade e eficiéncia, assegurando que a institui¢éo
atenda ou supere as expectativas da sociedade.

Nesse contexto, a IES assume o papel de fornecedora de servigos, que vao desde a
oferta de cursos e pesquisas académicas até o atendimento técnico-administrativo, como o
suporte de TI, contribuindo indiretamente para a inclusdo social e o desenvolvimento

sustentavel da comunidade em que esta inserida.
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3.2 Qualidade de Servigos

A preocupacdo com a qualidade remonta a tempos antigos, datando de cerca de
2.150 a.C. Naquela época, a qualidade, durabilidade e funcionalidade das construcGes eram
tratadas com extrema seriedade. Tanto que, se um imovel fosse vendido sem atender aos
padrdes de solidez necessarios para sua finalidade e acabasse desabando, o responsavel pela
negociacdo enfrentaria a pena de morte como punicdo. Esse rigor evidencia o quanto a
qualidade era valorizada, mesmo nas civilizages antigas, como uma questdo essencial para a
seguranca e confiabilidade das edificacdes (Pezzatto, 2018, p. 15, apud Oliveira et al., 2009).

A partir da 22 Guerra Mundial, a importancia do conceito de qualidade obteve
destaque e foi impulsionada pelos estudos de especialistas, como Deming (1990), Juran (1992),
Ishikawa (1993), Croshy (1994) e Feingenbaum (1994). Contudo, definir qualidade é uma
tarefa complexa, devido a sua natureza em constante transformacdo. Como destaca Paladini
(2009, p.10): "poucas coisas mudam tanto, e tdo rapidamente, quanto o conceito de qualidade™.
Juran (1992) contribui com sua defini¢do, afirmando que a qualidade é mensurada pelas
caracteristicas do produto, relacionadas a auséncia de deficiéncias e a sua adequa¢do ao uso.

Prestar servicos de alta qualidade de forma consistente, dia apos dia, € um desafio
significativo. Berry (1996) reconhece que a jornada rumo a exceléncia nos servicos é tudo,
menos facil; pelo contrério, é repleta de obstaculos. No entanto, Berry (1996) ressalta que,
apesar das dificuldades, essa busca € altamente recompensadora, tanto no aspecto financeiro
guanto no espiritual. Segundo Berry (1996), a principal razdo para perseguir a exceléncia nos
servicos é que simplesmente oferecer um bom servico ja nao é suficiente.

Qualidade é o processo de desenvolver, projetar, produzir e comercializar um
produto ou servico que seja constantemente mais econdémico, mais Util e que atenda plenamente
as expectativas e necessidades do consumidor. (Ishikawa, 1993).

De acordo com Mainardes et al. (2010), apds a realizacdo de um estudo de caso em
uma universidade publica, concluiu-se que ndo existe uma definicdo precisa para o termo
"qualidade", pois ele pode assumir maltiplas interpretacGes, variando conforme os processos de
cada organizacdo. A qualidade pode ser entendida em diferentes perspectivas, como a
conformidade com padr6es estabelecidos, a adequagdo ao uso, a relagéo custo-beneficio ou a
capacidade de atender as necessidades dos clientes.

Berry (1996), argumenta que um servico de qualidade apenas razoavel ndo garante
diferenciacdo frente aos concorrentes, nem constroéi um relacionamento duradouro com 0s

clientes. Tampouco é capaz de competir em valor sem a necessidade de competir em preco, ou
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de inspirar os funcionarios a buscarem constantemente o aprimoramento, tanto em suas
atividades profissionais quanto em suas vidas pessoais.

Segundo Gianesi e Corréa (1994), a qualidade é determinada pelo nivel em que as
expectativas do cliente sdo atendidas ou superadas, conforme a percepcdo que ele tem do
servigo recebido. Para Bateson e Hoffman (2001), a qualidade nos servigos se destaca como
uma estratégia crucial para alcangar o sucesso em mercados competitivos, especialmente em
contextos onde varias empresas oferecem servicos semelhantes em uma éarea restrita. A
capacidade de se diferenciar pela qualidade torna-se, portanto, um fator decisivo.

Hoje, a qualidade dos servigos tornou-se um atributo na escolha de compra dos
consumidores. Horovitz (1993) aponta que 0s motivos para isso sao variados: seja no turismo,
na tecnologia da informacéo, no setor bancario ou na industria de manufatura, a concorréncia
cresceu exponencialmente, oferecendo ao cliente uma gama cada vez maior de opgdes. Diante
de um cenério em que 0s pregos sao similares, por que um consumidor escolheria um produto
que oferece um servico de qualidade inferior?

Zeithaml (1987) define qualidade de servico como o julgamento do consumidor
sobre a exceléncia ou superioridade de uma entidade prestadora de servico. Assim, as empresas
que buscam consistentemente oferecer servicos superiores tendem a manter seus clientes mais
satisfeitos, conquistando, dessa forma, uma vantagem competitiva significativa em relacdo aos
concorrentes.

Para Horovitz (1993) a qualidade pode ser entendida como o padrdo de exceléncia
gue a organizacao estabelece para atender as expectativas de seu publico-alvo, bem como o
compromisso de manter esse nivel de desempenho ao longo do tempo. Este compromisso com
a qualidade é o que diferencia as empresas que realmente investem em um relacionamento
duradouro com seus clientes, garantindo a satisfacdo e a fidelizacdo por meio da entrega
consistente de exceléncia em servigos.

Seth, Deshmukh e Vrat (2005) observam que a literatura sobre qualidade em
servicos evolui de maneira progressiva, com autores atualizando e expandindo os
conhecimentos a partir dos modelos e descobertas de seus predecessores. Contudo, apds uma
extensa revisdo, os autores afirmam que ainda ndo existe uma definicdo conceitual
universalmente aceita, tampouco um modelo Unico e padronizado para operacionalizar e
mensurar a qualidade dos servicos.

Desta maneira 0s servigos de tecnologia da informagdo em uma IES puablica, devem
suportar, de forma eficiente, eficaz e continua, as atividades académicas, administrativas e de

pesquisa da instituicdo. Em um ambiente educacional, a infraestrutura e os servicos de TI sdo
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essenciais para garantir a fluidez dos processos académicos e administrativos, proporcionando

uma experiéncia digital positiva para estudantes, professores, funcionarios e pesquisadores.

3.3 Avaliacéo da qualidade

O conceito de avaliacdo da qualidade refere-se a um conjunto de metodologias e
critérios usados para medir e analisar a qualidade de servigos ou produtos, com base em
modelos teodricos consolidados na literatura académica e pratica. Essa avaliacdo vai além da
mera conformidade com padrdes técnicos, englobando também a percepcdo do cliente e sua
satisfacdo em relacdo ao servico prestado (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Segundo Gianesi e Corréa (1994), somente a exceléncia em atender as expectativas
dos consumidores pode mitigar os impactos negativos gerados por um cliente insatisfeito. Dessa
forma, a qualidade é definida pelo grau de atendimento ou superacdo das expectativas do
cliente, sendo essencial identificar os critérios que os consumidores utilizam para avaliar o
servico, a fim de melhorar continuamente sua experiéncia.

Os primeiros estudos destinados a avaliar a qualidade dos servigos comegaram com
Oliver (1980), que desenvolveu uma pesquisa para medir a satisfacdo dos usuarios do Programa
Federal Americano de Prevencdo a Gripe. Seus resultados indicaram que a satisfagdo dos
participantes estava diretamente relacionada a diferenca entre suas expectativas antes da
utilizacdo dos servicos e suas percep¢des apos 0 consumo dos mesmos.

Parasuraman et al. (1988) complementa essa visdo afirmando que “a qualidade
percebida do servico é entendida pelos clientes como a magnitude da discrepancia entre suas
expectativas ou desejos e as percepgdes relativas ao servigo recebido. ” Em outras palavras, a
qualidade de um servico, segundo os clientes, € formada pela comparacdo entre suas
expectativas e os resultados que eles percebem no servigo oferecido.

Para Berry (1996, apud Pedroso, 1998), a escuta sistematica consiste na criacdo de
um sistema de informacdo voltado para a qualidade dos servigos, que utiliza diversas
abordagens de pesquisa com o intuito de capturar e disseminar dados relevantes. Esse sistema
tem como objetivo principal apoiar as decisdes estratégicas e operacionais dentro da
organizacao.

Berry (1996) defende que um sistema de informagéo eficaz, que incorpore essas
multiplas fontes de dados sobre qualidade em servicos, proporciona aos executivos uma visao
abrangente e integrada. Na Figura 1, tal visdo é exposta por detalhes e perspectivas especificas,

permitindo uma compreensdo mais profunda e precisa da qualidade dos servigos prestados.



36

Figura 1 — Sistema de informagdes sobre a Qualidade dos Servigos.

Encoraja e habilita a geréncia a incorporar a voz
do cliente no processo de tomada de decisdo.

Q Revela as prioridades de servicos dos clientes.

Identifica as prioridades de melhoria dos servigos
e orienta as decisdes de alocacdo de recursos.

Permite o rastreamento do desempenho em servigos
da empresa e dos concorrentes, ao longo do tempo.

Revela o impacto das iniciativas e dos investimentos
feitos na qualidade dos servigos.

Fornece dados baseados em desempenho para
recompensar os servicos de elevada qualidade e
corrigir os de baixa qualidade.

Fonte: Adaptado Berry (1996).

Struebing (1996) defende que néo € possivel determinar se as coisas estdo evoluindo
na direcdo correta sem medi¢Oes adequadas. O fato de algo estar funcionando bem no presente
ndo garante que continuara assim no futuro. Portanto, as medices tornam-se essenciais para
controlar, gerenciar e aperfeicoar os processos. No entanto, para que sejam eficazes, é
imprescindivel estabelecer pardmetros que sejam relevantes, especificos, mensuraveis e
devidamente documentados.

Além disso, Parasuraman et al. (1988) definem "qualidade percebida™ como um
julgamento global, ou uma atitude, relacionada com a superioridade do servico. Eles também
enfatizam que, por serem intangiveis, 0s servicos se constituem em performances e
experiéncias, o que dificulta o estabelecimento de especificacfes exatas para alcangar uma
uniformidade de qualidade no processo de producédo. A variabilidade, ou heterogeneidade, dos
servicos € outro fator chave: o desempenho pode variar de pessoa para pessoa, de cliente para
cliente, e de dia para dia. Assim, a qualidade percebida do servico é o resultado da discrepancia
entre 0 que o consumidor espera e o que realmente percebe ser entregue pela empresa, refletindo
a comparacao entre suas expectativas e a experiéncia efetiva do servico.

Sturm et al. (2001) apresenta um modelo mais pratico para avaliar a qualidade dos

servicos, considerando os seguintes fatores, apresentados no Quadro 2.
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Quadro 2 - Modelo pratico para avaliar qualidade dos servicos

a) Disponibilidade: o tempo em que o servigo esta disponivel e pronto para uso;

b) Desempenho: a resposta do servico, que pode ser mais rapida ou mais lenta;

c) Capacidade de resposta: o tempo necessario para que uma solicitacdo seja atendida
e concluida;

d) Percepcdo do usuario sobre o desempenho: a relagdo entre o desempenho real do

servico e a satisfacdo do usuario.

Fonte: Adaptado Sturm et al. (2001).

Esses fatores revelam a importancia de mensurar aspectos subjetivos e objetivos do
servigo prestado, permitindo que as organizagdes ajustem e aprimorem sua entrega para melhor
atender as expectativas de seus clientes e, consequentemente, melhorar sua percepcao de
qualidade.

Berry (1996, p. 79) destaca que a qualidade dos servigos se fundamenta em
principios essenciais como confiabilidade, surpresa, recuperacdo e integridade. Embora seja
desafiador superar as expectativas dos clientes sem recorrer ao elemento surpresa, o autor
aponta no Quadro 3, que pesquisas empiricas e qualitativas identificaram cinco dimensdes

primordiais para a avaliacdo da qualidade em servicos:

Quadro 3 - Dimens0es para a avaliacdo da qualidade em servicos

Confiabilidade: capacidade de executar os servi¢os de maneira confiavel e precisa;
Tangibilidade: aparéncia das instalagdes, equipamentos e do pessoal;
Responsabilidade: disposicao para auxiliar os clientes, com prontidao e rapidez;

Seguranca (previsibilidade): competéncia e cortesia dos funcionarios;

o B~ WD

Empatia: cuidado e atencdo personalizados dispensados aos clientes.

Fonte: Adaptado de Berry

Entre essas cinco dimensoes, Berry (1996) enfatiza que, na perspectiva dos clientes,
a mais significativa € a confiabilidade, que é frequentemente considerada o critério principal na
avaliacdo da qualidade dos servigos.

Para Magalhdes (2007), a qualidade de um servi¢o é determinada pelo nivel de
satisfacdo do cliente, que reflete como o cliente percebe a diferenca entre o servico esperado e

o0 efetivamente entregue. Entretanto, essa percepcdo é fortemente influenciada pelas
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expectativas que o cliente ja possuia antes de receber o servigo. Para avaliar de forma precisa o
nivel de satisfacdo do cliente, é essencial compreender que existem cinco fatores principais que
influenciam essa avaliacdo. Na Figura 2, esses fatores estdo interligados e ajudam a formar a

impressdo do cliente sobre a qualidade do servico, sendo eles:

Figura 2 - Modelo conceitual da avaliagdo dos servigos

Servico Esperado

£ o que o cliente espera receber em troca pelo valor pago pelo servigo

O Cliente deseja receber a mais que
ele solicitou

Faixa de Tolerancia

Servico Previsto
Atende as necessidades do
0 qua o cllents receba am tarmes da
servigo, o acordsdo com o ferneeador,

Satisfacdo

Fonte: Adaptado de Magalhdes (2007).

a) Servico esperado: refere-se ao que o cliente acredita que recebera em troca do valor
pago pelo servico. Trata-se de uma antecipacdo do que sera entregue, formada com base em
informacdes, experiéncias passadas ou promessas feitas pelo fornecedor.

b) Servico adequado: representa o nivel basico do servi¢o que atende as necessidades
explicitas do cliente. E o minimo que o consumidor espera receber para considerar suas
exigéncias satisfeitas.

c) Servico desejado: é o servigo ideal, aquele que o cliente espera além do que foi
inicialmente expressado como necessario. Envolve a entrega de valor adicional ou beneficios
extras que o cliente idealiza, embora possa néo ter sido parte do acordo inicial.

d) Servico previsto: corresponde ao servi¢o efetivamente acordado entre o cliente e o
fornecedor. Este € o nivel de servico que se espera que seja entregue com base no contrato ou
nas promessas feitas, sendo o padrao de avaliagao para o cliente.

e) Servico percebido: reflete a interpretacdo final do cliente sobre o servico prestado,
levando em consideragéo suas expectativas iniciais em relagédo ao servigo adequado e ao servigo
desejado. A qualidade percebida é o resultado da comparacdo entre o que o cliente acreditava

que receberia e 0 que foi realmente entregue.
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Esses cinco fatores ilustram a complexidade da avaliagcdo da qualidade de servico,
mostrando que a satisfacdo do cliente é o produto de uma interacdo dindmica entre suas
expectativas, a prestacao efetiva do servico e suas percepcdes apds o Servigo ser entregue.

A avaliacdo da qualidade de servicos em uma universidade publica pode ser
entendida como um processo continuo e sistematico de mensuracao, analise e aperfeicoamento
das solucbes oferecidas, com o objetivo de assegurar que essas solugdes atendam de forma
eficaz, eficiente e satisfatoria as necessidades e expectativas dos usuarios, que incluem
estudantes, professores, funcionarios e a comunidade académica em geral. Esse processo ndo
se limita apenas a entrega de solu¢des tecnoldgicas, mas também ao modo como essas solucbes
sdo percebidas pelos usuarios, considerando aspectos como eficiéncia, confiabilidade,
acessibilidade e satisfacdo.

Especificamente, no que se refere aos servi¢os de Tl em uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) publica, a avaliagdo da qualidade envolve a constante medicdo, monitoramento
e aprimoramento dos servigos tecnoldgicos disponibilizados a comunidade académica, com o
propdsito de garantir que esses servigos atendam as demandas de ensino, pesquisa e extensao.
Isso inclui tanto o suporte técnico ao usuario, quanto a gestdo de infraestrutura de TI, redes de
comunicacdo e sistemas de informacdo que facilitam as atividades académicas e
administrativas.

A qualidade dos servicos de Tl vai além da simples implementacdo de soluctes
técnicas. Ela abrange a capacidade de responder prontamente as necessidades dos usuarios, a
confiabilidade dos sistemas em operacdo, a seguranca dos dados e informacdes e, acima de
tudo, a percepgdo positiva dos usuérios em relacdo ao atendimento e a disponibilidade dos
recursos tecnoldgicos. Portanto, a avaliagdo da qualidade visa identificar lacunas e
oportunidades de melhoria, assegurando que a IES possa sustentar um ambiente de exceléncia
tecnoldgica que suporte o desenvolvimento académico e organizacional de forma continua e

satisfatoria.

3.4 Modelos de avaliacédo da qualidade

A qualidade em servicos € um tema complexo e multifacetado, marcado pela
auséncia de consenso na literatura quanto as melhores dimensdes ou critérios para sua avaliagdo
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988; Gronroos, 1984). Diversos fatores sédo considerados,
mas ndo ha um modelo universal aplicavel a todas as situagdes, o que estimulou o surgimento
e aprimoramento de diferentes modelos conceituais (Parasuraman et al., 1988; Cronin e Taylor,
1992; Gronroos, 1990).
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Esses modelos visam ajudar as organizacbes a entender as percepcgdes dos
consumidores, identificar falhas e promover melhorias (Parasuraman et al., 1988; Oliver,
1980), sendo fundamentais para o aprimoramento do desempenho e a satisfacdo do cliente ao
atender ou superar suas expectativas (Zeithaml et al., 1990).

A logica desses modelos esta alicercada no principio da melhoria continua
(Deming, 1986; Juran, 1988), utilizando ferramentas da qualidade de forma estruturada, desde
a identificacdo de problemas até a verificacdo de resultados (Deming, 1986; Juran, 1988).
Quando bem aplicadas, essas metodologias trazem beneficios como reducdo de desperdicios,
padronizacdo de processos e maior consisténcia nos servicos, além de gerar vantagem
competitiva (Deming, 1986; Juran, 1988).

Os modelos conceituais também permitem diagnosticar lacunas entre o servigo
esperado e o percebido (Parasuraman et al., 1988; Gronroos, 1990), possibilitando acdes

corretivas para alinhar ou superar as expectativas dos consumidores (Zeithaml et al., 1990).

3.4.1 Modelo GAP

O modelo de lacunas (ou gaps) de Parasuraman (1985) é representado na Figura 3,
que ilustra de maneira clara como o cliente avalia a qualidade de um servico, além de
demonstrar como as empresas podem analisar a qualidade do servico prestado de forma
analitica. Esse modelo identifica as influéncias de varias discrepancias que ocorrem durante a
prestacdo do servigo, divididas em dois contextos principais: o contexto gerencial e o contexto

do cliente.
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Figura 3 - Modelo de GAP de qualidade de servico
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Fonte: Parasuraman et al. (1985).

De acordo com Parasuraman (1985), cada lacuna surge a partir das seguintes
comparagdes:

a) Gap 1: Refere-se a diferenca entre as expectativas do cliente e a percepcao da
geréncia acerca dessas expectativas. Ou seja, quando os gestores ndo compreendem de forma
precisa o que o cliente realmente espera do servigo;

b) Gap 2: Diz respeito a discrepancia entre as percepc¢des da geréncia e os padrdes de
qualidade estabelecidos. Esse gap ocorre quando os padrdes definidos para a prestacdo do
servigo nao refletem corretamente a visao que a geréncia tem sobre a qualidade;

c) Gap 3: Relaciona-se a diferenca entre os padrfes de qualidade estabelecidos e 0s
servicos efetivamente prestados. 1sso acontece quando a execuc¢do do servigo ndo segue
rigorosamente os padrbes previamente definidos pela empresa;

d) Gap 4: Trata-se da divergéncia entre as promessas anunciadas ao cliente e o0 que
realmente é oferecido. Este gap evidencia o descompasso entre as expectativas geradas por
meio de marketing e comunicagéo e a entrega efetiva do servico;

e) Gap 5: Este € o resultado dos quatro gaps anteriores e corresponde a diferenca entre
as expectativas dos consumidores e a percep¢do que eles tém sobre a qualidade dos servicos
recebidos.
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Parasuraman et al. (1988) afirmam que essas lacunas ndo se aplicam apenas aos
servicos voltados aos clientes externos, mas também podem ser observadas nos servi¢os
internos, ou seja, nos servicos prestados aos clientes internos de uma empresa. A satisfacao dos
clientes internos, como funcionarios e colaboradores, é um fator essencial para melhorar a
satisfacdo dos clientes externos, uma vez que o desempenho organizacional é fortemente
influenciado pela motivacédo e o engajamento dos funcionarios.

Esses gaps oferecem um panorama valioso para que as empresas possam identificar
as falhas nos processos de prestacdo de servigos, promovendo ajustes que alinhem as
expectativas e percepcdes dos clientes com a entrega efetiva de valor. O objetivo final é reduzir
essas lacunas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo do cliente, garantindo maior

competitividade no mercado.

3.4.3 Modelo de Qualidade de Servigo de Gronroos

Gronroos (1984) prop6s um modelo que introduziu a ideia de que a qualidade
percebida ¢ uma funcdo do servigo esperado, do servigo percebido e da imagem da empresa.
Em sua visdo, demonstrada no Quadro 4, a qualidade de servi¢o tem duas dimensdes principais:

a qualidade técnica e a qualidade funcional.

Quadro 4 - Qualidade de servico de Gronroos

1. Qualidade Técnica refere-se ao que o cliente recebe como resultado da interacéo
com a empresa. Este é o produto final ou o resultado técnico da prestacdo do
Servico.

2. Qualidade Funcional esta relacionada ao modo como o cliente recebe o servigo e
vivencia o processo de prestacao. Este aspecto considera a experiéncia do cliente
durante o consumo do servi¢o, que pode ter um impacto significativo na percepcao

geral de qualidade.

Fonte: Adaptado de Gronroos (1984).

Além dessas dimensdes, Grénroos (op. cit.) destacou a importancia da imagem da
empresa, que desempenha um papel crucial na percepcdo da qualidade. A imagem pode
influenciar a toleréncia do cliente a pequenas falhas no servico, criando um ambiente mais
permissivo ou mais exigente em relagdo a performance da empresa.

Gronroos (2003) também enfatiza como as experiéncias de qualidade estdo
diretamente conectadas as atividades de marketing, culminando no conceito de Qualidade
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Percebida do Servigo. Este conceito é determinado pela diferenca entre a qualidade esperada e
a qualidade experimentada. A qualidade total percebida pelo cliente sera considerada positiva
quando a experiéncia vivida estiver alinhada com suas expectativas.

A partir desse raciocinio, o autor alerta que os profissionais de marketing devem
ser cautelosos com as promessas feitas em campanhas publicitérias, pois expectativas ndo
atendidas podem gerar frustragdes futuras.

Como concluséo de seu modelo teérico, Gronroos sugere quatro pontos principais:

1. A interacdo entre vendedor e comprador € de vital importancia para a prestacédo de
servigos, muitas vezes superando as atividades tradicionais de marketing.

2. A qualidade funcional exerce grande influéncia na qualidade percebida do servico e
pode compensar falhas técnicas que ocorram no processo de prestacdo do servico.

3. A qualidade percebida é o resultado da diferenca entre as expectativas do cliente e seu
julgamento sobre o desempenho do servico, levando em consideracao tanto a
qualidade técnica quanto a funcional.

4. A imagem da empresa é formada ndo apenas pela qualidade técnica e funcional, mas
também por fatores como reputacdo, promessas de marketing e informacdes de
terceiros. Essa imagem, por sua vez, influencia diretamente as expectativas dos clientes
em relagdo a empresa.

Gronroos (op. cit.), contribuiu de forma significativa para o campo da qualidade em
servigos, oferecendo um modelo que reconhece as multiplas faces da interacédo cliente-empresa

e a importancia das percepc¢des e expectativas para o0 sucesso na prestacdo de servigos.

3.4.4 SERVQUAL

O modelo SERVQUAL ¢ o acronimo de Service Quality (Qualidade de Servico),
desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), € amplamente reconhecido como uma
das ferramentas mais robustas e amplamente aplicadas para mensurar a qualidade dos servicos.
O modelo foi projetado para avaliar as diferencas entre as expectativas do cliente e sua
percepcdo do desempenho real durante e apds a prestacdo de servigcos. A base do modelo
SERVQUAL ¢ o conceito de gap (lacuna) entre o que o cliente espera e 0 que ele percebe,
especificamente relacionado ao Gap 5 do modelo das cinco lacunas, proposto pelos mesmos

autores, as dimensdes sdo ilustradas de maneira detalhada na Figura 4.
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Figura 4 - As 5 dimensfes do modelo SERVQUAL
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Fonte: Adaptado Parasuraman (1991).

Conforme a Figura 4, o modelo é estruturado em torno de cinco dimensdes
principais e 22 fatores que ajudam a capturar e mensurar essas diferencas de maneira precisa e
sistematica. As cinco dimens@es, conforme detalhadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1991), séo:

1. Tangibilidade: refere-se aos aspectos fisicos e tangiveis do servico. Esses elementos
tangiveis incluem instalacGes, equipamentos e a aparéncia dos funcionarios, sendo
fatores que proporcionam evidéncias visuais e fisicas sobre a qualidade do servico
prestado. Exemplos incluem:

e Equipamentos adequados e disponiveis para a prestacdo do servico;
e Instalaces fisicas funcionais e visualmente atraentes;

e Profissionais com boa aparéncia e uniformizados;

e InstalacGes adequadas ao tipo de servico oferecido.

2. Confiabilidade: mede a capacidade da organizagdo de entregar o servico prometido de
maneira precisa e consistente, atendendo aos requisitos estabelecidos e criando
confianca nos consumidores. Os principais indicadores incluem:

e O servico é entregue conforme o prometido;

e Resolucdo eficaz dos problemas dos clientes;

e Execucdo correta do servico logo na primeira tentativa;
e Cumprimento rigoroso dos prazos prometidos;

e Registros precisos e detalhados sobre o servico prestado.
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3. Receptividade (Responsabilidade): avalia 0 compromisso da organizacéo em fornecer
um servico répido e eficaz, com prontiddo e disponibilidade para atender as
necessidades dos clientes. Alguns dos fatores que compdem essa dimenséo incluem:

e Informar proativamente os clientes sobre o prazo de execucdo do servigo;
e Execucdo imediata dos servicos;

e Disposi¢do constante dos funcionarios para ajudar os clientes;

e Disponibilidade continua dos profissionais para responder as solicitagdes.

4. Seguranca: mede a capacidade dos funcionarios de gerar confianca e seguranca no
cliente, tanto no aspecto técnico quanto no comportamento interpessoal. Envolve
conhecimentos especializados, cortesia e atitudes que inspiram confianga nos clientes.
Exemplos incluem:

e Profissionais que inspirem confianca e seguranca;
e Atendimento cortés e educado;
e Competéncia técnica dos profissionais para a realizacdo dos servigos.

5. Empatia: refere-se a atencdo individualizada que a organizacdo oferece a cada cliente.
E a capacidade de entender e vivenciar as necessidades especificas dos consumidores,
demonstrando atencéo personalizada e cuidado especial. Exemplos de indicadores
desta dimenséo séo:

e Atendimento personalizado, adaptado as necessidades individuais;

e Horarios convenientes e flexiveis para os clientes;

e Profissionais que entendem profundamente o negécio e as necessidades dos
clientes;

e Profissionais que escutam atentamente as solicitagdes dos clientes.

O SERVQUAL segue um processo de avaliacdo dividido em duas etapas principais:

1. Expectativas: Nesta etapa, as expectativas dos clientes em relagdo ao servico séo
mensuradas. Cada um dos 22 fatores de servigo é avaliado com base no que o cliente
espera receber.

2. PercepcOes: Na segunda etapa, o0 modelo avalia as percepcbes dos clientes sobre o

desempenho real do servico em relagcéo a cada um dos 22 fatores.

O Gap 5 é entdo calculado para cada fator individual, para essa mensuragéo, é

utilizada a escala Likert de 7 pontos, onde os extremos sdo "Discordo Totalmente" e "Concordo



46

Totalmente”. Gaps negativos indicam que as percepcOes de desempenho estdo abaixo das
expectativas, evidenciando falhas no servigo que levam a insatisfacdo do cliente. Por outro lado,
gaps positivos indicam que 0 Servico superou as expectativas, resultando em uma maior
satisfacdo do cliente.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o SERVQUAL é uma metodologia
essencial para a avaliagdo da qualidade dos servigos e pode ser utilizado em diferentes setores.
Sua versatilidade permite que seja aplicado para analisar e melhorar os servigos em diversos
contextos organizacionais, desde grandes corporacdes até pequenas empresas. O modelo é
frequentemente empregado como base para a criagdo de novos modelos de qualidade de servigo
e é discutido amplamente devido a sua contribuicdo significativa para 0 campo da gestdo de
qualidade.

Em suma, o SERVQUAL oferece as organizacdes uma visao clara das lacunas que
existem entre 0 que os clientes esperam e 0 que percebem, permitindo a implementacéo de

melhorias continuas na qualidade dos servicos prestados.

3.4.5 SERVPERF

O modelo SERVPERF foi desenvolvido por em 1992 revolucionou a forma de
medir a qualidade em servigos ao simplificar e otimizar os processos de avaliacdo, superando
algumas das limitacOes percebidas em modelos anteriores, como 0 SERVQUAL. Enquanto o
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), se baseia na teoria dos GAPs, que mede
a diferenca entre a expectativa do cliente e a percep¢do do servico recebido, o SERVPERF
contesta essa abordagem, afirmando que a mensuracao da qualidade de servicos deve considerar
apenas o desempenho real percebido pelo cliente, sem comparar com expectativas previamente
formadas (Cronin e Taylor, 1992).

A grande critica de Cronin e Taylor (1992) ao SERVQUAL é gue este se apoia em
um paradigma de satisfacdo ao invés de um modelo baseado em atitudes, resultando em uma
mistura conceitual de satisfacdo e percepcdo de qualidade. Em outras palavras, para 0s autores,
o0 conceito de qualidade de servicos no SERVQUAL esta comprometido por misturar elementos
de satisfagcdo do consumidor com a medigdo de desempenho, o0 que poderia gerar resultados
menos precisos e confidveis.

Além disso, ao contrario do SERVQUAL, que foca no processo de entrega do
servigo e nas percepg0es resultantes do mesmo, 0 SERVPERF concentra-se exclusivamente no
desempenho, ou seja, naquilo que é efetivamente entregue e experimentado pelo consumidor.

A métrica utilizada pelo SERVPERF é simples: a qualidade percebida € igual a percepcédo de
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desempenho, sem a necessidade de comparar com expectativas anteriores (Cronin e Taylor,
1992).

Uma das vantagens mais destacadas do modelo SERVPERF sobre 0 SERVQUAL
é a simplicidade da avaliacdo. Por medir apenas o desempenho percebido, a aplicacdo do
SERVPEREF torna-se mais prética e direta, facilitando a compreenséo tanto dos avaliadores
quanto dos respondentes (Cronin e Taylor, 1992). Estudos como os de Babakus e Boller (1992)
apontam que a SERVPERF apresenta correlagcdes superiores com medidas gerais de qualidade
quando comparada ao SERVQUAL, indicando que € mais eficaz em captar a percepcao da
qualidade do servigo.

Do ponto de vista da praticidade, 0 SERVPERF também se destaca por reduzir a
guantidade de questbes que o0s respondentes precisam responder, o que simplifica a
operacionalizacdo da pesquisa e minimiza a desmotivacdo dos participantes quando o nimero
de perguntas é elevado, segundo estudos de Miguel, Salomi e Abackerli (2005). Essa
caracteristica faz do SERVPERF uma ferramenta muito Gtil para estudos que buscam medir a
qualidade de servicos de maneira agil e eficiente, sem perder a validade e a confiabilidade nos
resultados.

Ao manter as cinco dimensdes e os 22 fatores de qualidade propostos originalmente
pelo SERVQUAL, mas focando apenas no desempenho, 0 SERVPERF se consolida como uma
ferramenta valiosa para organizagdes que desejam medir a qualidade de seus servicos de forma
simplificada e direta, sem a complexidade de lidar com expectativas, que podem ser subjetivas
e dificeis de quantificar, como sugere Cronin e Taylor (1992).

No entanto, a escolha entre SERVPERF e SERVQUAL depende do objetivo da
avaliacdo. Em casos onde o foco é comparar a qualidade de servico entre diferentes
organizagOes ou setores, a SERVPERF € a escolha ideal devido a sua simplicidade e capacidade
de fornecer uma visao clara e objetiva da qualidade percebida. Por outro lado, quando o objetivo
é identificar falhas especificas no processo de entrega do servico e areas que necessitam de
intervencdo gerencial, 0o SERVQUAL pode ser mais adequado, uma vez que oferece percepgoes
mais detalhadas sobre as lacunas entre expectativas e percepcdes (PARASURAMAN et al.,
1994).

Estudos comparativos, como os realizados por Miguel, Salomi e Abackerli (2005),
indicam que tanto a SERVQUAL quanto a SERVPERF séo viaveis para a medicéo da qualidade
de servigos, especialmente em setores como a manutencdo, onde as dimensbes de

confiabilidade, seguranca e tangibilidade sdo criticas. No entanto, a escolha entre as duas
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metodologias deve ser guiada pelos objetivos especificos da pesquisa e pela necessidade de
informac0des gerenciais detalhadas ou uma viséo geral da qualidade percebida.

Em conclusdo, o SERVPERF representa uma evolugéo significativa na avaliacdo
da qualidade de servicos, oferecendo uma abordagem simplificada e focada no desempenho,
que atende as necessidades de muitas organizacGes. Sua utilizagdo em diversos trabalhos
académicos e préaticos ao longo dos anos reflete sua validade e aplicabilidade em diferentes
contextos, sendo uma ferramenta indispensavel para pesquisadores e gestores que buscam

melhorar a qualidade de seus servicos de maneira eficiente e eficaz.
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4 METODOLOGIA DO ESTUDO

Nesta secdo serd apresentado o percurso metodoldgico que sera utilizado durante a

pesquisa, bem como os instrumentos para sua execucao.

4.1 Metodologia da pesquisa

O objetivo desta pesquisa foi realizar um estudo por meio de um levantamento de
dados com os usuarios dos servicos oferecidos pelas Unidades de Tecnologia da informacéo -
UTI, com o propdsito de compreender qual é a percepcédo da qualidade desses servicos.

Para alcancar esse objetivo, como método cientifico®, estd da pesquisa foi
classificada, quanto a sua natureza, como uma pesquisa aplicada. Seu objetivo principal é
avaliar a qualidade dos servicos de TI prestados na Universidade do Estado do Mato Grosso
(UNEMAT) e, a partir das informacdes obtidas, propor solucdes praticas para eventuais
problemas identificados.

De acordo com Ganga (op. cit.), a pesquisa aplicada tem por finalidade produzir
conhecimentos voltados a utilizacdo pratica, com foco na solucdo de problemas especificos.
Silva (2005) complementa essa visdo ao afirmar que a pesquisa aplicada ndo apenas busca gerar
conhecimento com aplicabilidade pratica, mas também estd voltada para a resolugdo de
problemas concretos. Assim, a escolha deste tipo de pesquisa se justifica por sua relevancia no
aprimoramento da qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela instituicdo, contribuindo
diretamente para o fortalecimento da experiéncia académica e administrativa na universidade.

A abordagem da pesquisa € quantitativa. De acordo com Silva (2005), a pesquisa
quantitativa faz uso da quantificacdo de dados como uma ferramenta essencial para organizar,
classificar e analisar opinides e informagdes coletadas, viabilizando um tratamento estatistico
eficaz.

Os propdsitos desta pesquisa possuem objetivos exploratorios, uma vez que sera
necessario imergir na realidade institucional da UNEMAT para coletar os dados indispensaveis
a compreensdo da qualidade dos servicos de Tl oferecidos. De acordo com Bervian et al. (2007),
a pesquisa exploratoria tem como finalidade principal familiarizar-se com um fenémeno ou

obter novas percepcdes sobre ele, além de permitir a descoberta de novas ideias.

5 De acordo Marconi e Lakatos (2010), consiste em atividades sistematicas e racionais que permitem
alcancar o objetivo da pesquisa de forma segura e eficiente, proporcionando também a correcéo de possiveis erros
e a assisténcia na tomada de decisoes.
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Nesse contexto, 0 objetivo desta pesquisa é explorar e compreender a percepcao
dos usuarios acerca da qualidade dos servicos prestados pela area de Tl da universidade,
identificando os pontos fortes e as areas que demandam intervencgdes, visando assegurar uma
prestacdo de servicos mais eficiente e alinhada as expectativas dos usuarios.

Ganga (2012) complementa que a quantificacdo permite validar estatisticamente as
relages entre variaveis e os fatores que influenciam determinados fenémenos, contribuindo
para uma analise mais objetiva e estruturada. Desse modo, a aplicacdo dessa abordagem
possibilita uma avaliacéo criteriosa da qualidade percebida pelos usuarios, fornecendo bases
solidas acerca dos servicos prestados pelas UTIs.

Quanto aos procedimentos técnicos da pesquisa, esta é definida como um estudo de
caso, pois busca compreender um fenbmeno intrinsecamente relacionado ao seu contexto, neste
caso, a realidade da UNEMAT. Assim, ndo é possivel analisa-lo de forma isolada, sem
considerar o ambiente em que ele ocorre.

De acordo com Yin (2005), o estudo de caso € uma metodologia que permite
reproduzir a realidade ao examinar um fenémeno dentro de seu contexto real, oferecendo uma
analise detalhada e abrangente. Neste trabalho, o estudo de caso se concentrara na avaliacdo da
qualidade dos servicos de TI disponibilizados aos servidores docentes e técnicos
administrativos da instituicdo. O objetivo é compreender a percep¢do dos usuérios em relacao
aos servicos prestados e como resultado da pesquisa poder identificar areas que demandem
melhorias para promover um atendimento mais eficiente e alinhado as necessidades da

comunidade académica.

4.2 Método proposto

Para facilitar a compreensdo das atividades desenvolvidas nesta secdo, a Figura 5
apresenta as etapas do método proposto para a realizacao da pesquisa. A divisao do método
em etapas tem como objetivo demonstrar, de forma clara e estruturada, como cada fase sera

conduzida durante o processo de aplicagdo da pesquisa.
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Figura 5 - Método proposto
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Fonte: Autor (2025).

Para alcancar os objetivos estabelecidos nesta secédo, que tem por meta analisar a
qualidade dos servicos de TI oferecidos pelas Unidades Técnicas de Tecnologia da Informacéo
(UTIs) da universidade, o método proposto serd fundamentado no modelo conceitual
SERVPERF, amplamente reconhecido na literatura por sua eficacia na avaliacdo da qualidade
de servigos.

Com base nesse modelo, sera desenvolvido um instrumento de coleta de dados
estruturado, abrangendo as principais dimensdes do SERVPERF, como tangibilidade,
confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia. Este instrumento sera aplicado aos
servidores técnicos da instituicdo de ensino que utilizam os servicos de TI, possibilitando a
coleta de dados sobre a percepcao da qualidade desses servicos na UNEMAT.

Ao término da aplicagdo do questionério, os resultados obtidos permitirdo uma
visdo clara e detalhada sobre a qualidade dos servigos prestados pelas UTIs da Universidade do
Estado de Mato Grosso (UNEMAT). Esses dados poderdo servir como base para embasar

decisbes gerenciais mais assertivas, contribuindo para a melhoria continua dos servicos de Tl e
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0 aumento da satisfacdo dos usuérios. Abaixo detalharemos as etapas planejadas para realizacdo

da pesquisa.

4.2.1 Etapa 1: Apresentar o ambiente organizacional

Para garantir uma base sélida para a pesquisa, que ira avaliar a qualidade dos servicos
de TI oferecidos pela universidade, o pesquisador realizard um diagnéstico detalhado do
ambiente organizacional e dos processos relacionados a prestacdo desses servicos. Essa analise
envolverd um levantamento das estruturas, fluxos operacionais e praticas das Unidades
Técnicas de Informatica (UTIs), destacando como os servi¢os sdo planejados, executados e
entregues aos USUArios.

O publico-alvo da pesquisa serd composto por servidores técnicos administrativos da
instituicdo que fazem uso dos servicos de TI. Essa abordagem visa captar as percepcdes e
experiéncias desse grupo especifico de wusuarios, visto que suas atribuicdes sao
predominantemente operacionais e por esse motivo estdo com mais frequéncia em contato com

0s servigos prestados pelas UTIs, permitindo uma avaliacdo abrangente da qualidade oferecida.

Com isso, 0s objetivos desta fase sdo:

e Contextualizar o ambiente organizacional, incluindo as estruturas e os fluxos
operacionais das UTIs.

e Mapear 0s processos e praticas relacionadas a prestacdo de servigos de TI.

e Identificar e caracterizar a populacdo-alvo da pesquisa (usuarios diretos dos servicos
de TI).

e Coletar informacdes preliminares para subsidiar uma analise mais detalhada e
fundamentada da qualidade dos servicos prestados, assim contribuir para a elaboragédo
da proxima etapa.

Essa etapa inicial é essencial para compreender o contexto em que 0s servicos de
TI1 séo fornecidos, possibilitando uma avaliagdo mais precisa e fundamentada que contribuira

para recomendacdes futuras de melhorias.

4.2.2 Etapa 2: Desenvolver o instrumento de coleta de dados

A coleta de dados seré realizada por meio do metodo de pesquisa Survey, utilizando
um questionario estruturado elaborado pelo proprio pesquisador. Este instrumento tem como
objetivo obter informagdes sobre a qualidade dos servicos de TI prestados na IES, com base em

um modelo conceitual de avaliagdo da qualidade em servicos.
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O instrumento de coleta de dados seré aplicado de forma hibrida, com aplicacdo de
forma presencial e a distancia, para sua construcdo serd utilizada a ferramenta Google Forms,
escolhida por sua praticidade, acessibilidade e eficiéncia na coleta e organizacdo de dados
digitais. A opcdo pelo formato on-line se justifica pela facilidade de disseminacéo,
preenchimento e posterior processamento das respostas, otimizando o fluxo de trabalho e
garantindo agilidade no levantamento das informacdes.

O questionario permite coletar dados de uma amostra representativa da populacéo,
viabilizando inferéncias estatisticas para generalizar os resultados. Além disso, a abordagem
reduz custos e tempo, proporcionando analises mais precisas e direcionadas, garantindo maior
confiabilidade na interpretacdo dos dados obtidos (ROLIM, 2016).

Conforme Fernandes (1999) e Gil (2008), o questionario é uma ferramenta eficaz
para a investigacao, pois permite abranger uma amostra ampla do universo em estudo e facilita
o tratamento estatistico das informacdes, reduzindo a diversidade de respostas e a necessidade
de multiplas codificacdes. Além disso, as respostas obtidas geram um banco de dados essencial
para descrever caracteristicas da populacao ou testar hipoteses, garantindo precisdo, adequacéo

e consisténcia na analise, fundamentais para atingir os objetivos do estudo.

4.2.2.1 Riscos e desconfortos

Estd pesquisa pbdde envolver riscos minimos e controlados, como algum
desconforto ou receio em relacdo a confidencialidade das respostas, os beneficios decorrentes
da participacdo tendem a superar amplamente esses possiveis incobmodos. A aplicacdo de um
modelo reconhecido de avaliacdo da qualidade, como o SERVPERF, permite produzir dados
confidveis, baseados diretamente na percep¢do dos usuarios sobre os servicos de suporte de TI.

A principal contribuicdo do estudo estd na identificacdo de pontos criticos e
oportunidades de melhoria nos servicos de TI, o que pode gerar ganhos concretos para a
universidade: maior eficiéncia na resolucdo de chamados, melhoria nos atendimentos,
comunicagdo mais fluida entre setores e aumento da satisfacdo de docentes, discentes e
técnicos. Esses avangos beneficiam ndo apenas os participantes, mas fortalecem o ambiente
académico como um todo. Além disso, a instituicdo podera utilizar os resultados como subsidio
técnico para o planejamento estratégico, para a formulacédo de politicas internas de melhoria
continua e para decisdes mais alinhadas a realidade vivida pelos usuarios, configurando uma
iniciativa com valor institucional duradouro, passivel de integracdo a futuras avaliagGes e

indicadores de qualidade.
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Ressalta-se que os dados obtidos serdo utilizados exclusivamente para fins
cientificos e académicos, respeitando rigorosamente 0s principios éticos da pesquisa com seres
humanos. Nao ha previsdo de riscos fisicos, lesdes, prejuizos materiais ou coleta de informacoes
sensiveis, nem exposicao a situacdes que comprometam a integridade dos participantes. Como
medida adicional de protecdo, os dados serdo armazenados em ambiente digital seguro, com
acesso restrito ao pesquisador e a sua orientadora, contribuindo diretamente para o

aprimoramento dos servi¢os prestados pela instituicao publica de ensino superior envolvida.

4.2.3 Aplicar o modelo SERVPERF

O questionario utilizara critérios estabelecidos pelo modelo SERVPERF (Cronin e
Taylor, 1992). Esse modelo mede a percepc¢édo da qualidade dos servicos exclusivamente com
base no desempenho percebido pelo usuério, utilizando as cinco dimensdes da qualidade:
Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca e Empatia, como demonstrado no
Quadro 5.

Quadro 5 - Dimensdes SERVPERF

Tangibilidade Refere-se aos aspectos fisicos e tangiveis do servico.

Confiabilidade Mede a capacidade do setor de entregar o servigo prometido de maneira
precisa e consistente.

Responsabilidade | Avalia o compromisso do setor em fornecer um servico rapido e eficaz.

Seguranga Verifica a capacidade dos técnicos em gerar confianca e seguranga no
cliente.
Empatia Mede a atencéo individualizada que o setor oferece a cada cliente.

Fonte: Adaptado de Cronin e Taylor (1992).

As dimensdes da qualidade de servico serdo analisadas por meio de um questionario
que permitird uma avaliacdo abrangente da qualidade dos servigos prestados. As perguntas
foram cuidadosamente distribuidas entre as diferentes dimensdes da qualidade, de acordo com
0 modelo de analise adotado. A organizagdo das questdes por dimensdo esta apresentada no
Quadro 6.
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Quadro 6 - Disposi¢do das questdes no questionario

Dimensdes Questdes
Dados de controle 1-3
Tangibilidade 4-8
Confiabilidade 9 -13
Responsabilidade 14 -17
Seguranga 18-21
Empatia 22 -25
Avaliacéo geral dos Servicos 26
Sugestdes 27

Fonte: Autor (2025).

Este quadro facilita a visualizacdo de como cada dimenséao da qualidade do servigo
sera mensurada e garante uma abordagem sistematica para a coleta de dados sobre a percepc¢éo
dos usuérios em relacéo a qualidade dos servigos oferecidos pelas UTIs.

De acordo com Yaremko et al. (1986), um questionario deve conter um conjunto
de perguntas que busquem captar as opiniGes e interesses dos respondentes sobre o tema

investigado.

4.2 .4 Utilizar a escala de LIKERT

O questionario sera estruturado utilizando a escala Likert, uma escala pode ser
definida como um conjunto continuo de valores ordenados, com um ponto inicial e um ponto
final, que possibilita a mensuracdo de informacdes de forma estruturada e representativa
(Tamayo; Tamayo, 1995 apud Silva; Silva, 2010). A escala Likert, caracteriza-se por questdes
em que o respondente, além de concordar ou discordar, expressa o grau de intensidade de sua
resposta (Cunha, 2007; Alexandre et al., 2003).

Originalmente composta por cinco pontos, a escala de Likert foi adaptada ao longo do
tempo por pesquisadores, que ajustaram o nimero de pontos de acordo com as necessidades de
seus questionarios, mantendo a nomenclatura “escala do tipo Likert" (Silva Junior; Costa,

2014), como exemplificada no Quadro 7.
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Quadro 7 - Exemplo escala Likert

ESTOU SATISFEITO COM A QUALIDADE DOS SERVICOS DE Tl OFERECIDOS
PELA UTI:

MUITO INSATISFEITO | NEM SATISFEITO NEM SATISFEITO | MUITO
INSATISFEITO INSATISFEITO SATISFEITO

1 2 3 4 5

Fonte: Autor (2025).

4.2.5 Aplicar Pré-teste

Serd realizado um pré-teste do questiondrio para assegurar a validade do
instrumento de coleta de dados, conforme recomendado por Hair et al. (2004). Para (CHAGAS,
2000) é de fundamental importancia a realizacdo de um pré-teste porque é provavel que ndo se
consiga prever todos os problemas e/ou dividas que podem surgir durante a aplicacdo do
questionario. Sem o pré-teste, pode haver grande perda de tempo, dinheiro e credibilidade caso
se constate algum problema grave com o questionario ja na fase de aplicacdo. Nesse caso o
questionario tera que ser refeito e estardo perdidas todas as informacoes ja colhidas.

A populacdo-alvo da pesquisa abrange todos os técnicos administrativos e 0s
ocupantes de cargos de confianca (Gestdo), que utilizam os servigos de Tl nos diferentes
campus da UNEMAT.

Essa estratégia busca garantir ampla representatividade e engajamento dos usuarios,
permitindo um diagnostico abrangente e confiavel sobre a qualidade dos servicos de TI
prestados. Contudo, para mitigar eventuais problemas de baixa adesdo, o pesquisador adotara
medidas complementares, como visitas presenciais aos campus com menor nimero de
respondentes, visando a aplicacdo presencial do questionario.

Tal acdo assegura que nenhuma unidade seja desconsiderada na analise e que seja
possivel captar a percepcdo de qualidade dos servicos prestados em todas as localidades da
universidade.

Em sintese, os objetivos delineados nesta etapa do método incluem:

e Elaborar um instrumento de coleta de dados (questionario) baseado no método Survey,
estruturado pelo pesquisador e fundamentado em um modelo conceitual de avaliacéo

da qualidade de servicgos, com foco na qualidade dos servigos de TI prestados na IES.
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e Mensurar as percepg¢des dos usuarios sobre os servicos de Tl, utilizando as cinco
dimensdes da qualidade do modelo SERVPERF: Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsabilidade, Seguranca e Empatia.

e Ultilizar a escala Likert no questionario, permitindo que 0s respondentes expressem o
grau de intensidade de suas respostas para garantir a precisao e representatividade das
informacdes coletadas.

e Validar o instrumento de pesquisa por meio de um pré-teste, assegurando que 0
questionario esteja adequado para minimizar problemas durante a aplicacao e
aumentar a confiabilidade dos dados coletados.

e Aplicar o questionario de forma hibrida (presencial e online), utilizando ferramentas
como o Google Forms, para alcancar todos os técnicos administrativos dos diversos
campus da UNEMAT e garantir ampla representatividade.

e Adotar estratégias de mitigacdo contra baixa adesao, como visitas presenciais aos
campus com menor nimero de respondentes, garantindo um diagndstico abrangente e

confiavel da qualidade dos servicos de TI prestados.

4.2.6 Etapa 3: Analisar os dados

Os dados coletados pelo questionario sobre a qualidade dos servigos, serdo
analisados com técnicas de estatistica descritiva, conforme Malhotra (2006). As variaveis do
modelo conceitual proposto guiardo a andlise para identificar a percep¢do de qualidade dos
servicos prestados. Sera calculado o coeficiente a de Cronbach para medir a confiabilidade das
dimensdes do questionario.

Conforme Bland e Altman (1997), o alfa de Cronbach é uma técnica essencial para
medir a confiabilidade interna de escalas com dois ou mais indicadores, sem a necessidade de
aplicacdo repetida do instrumento. Ele fornece uma estimativa Unica da confiabilidade do
questionario com base em uma Unica aplicacdo, tornando-o préatico e eficiente para pesquisas.
Conforme descrito por Gliem e Gliem (2003), a analise permitird a identificacdo de areas
prioritarias para melhorias no servico, fornecendo um quadro claro para os gestores da
instituicao.

O Quadro 8, traz as ferramentas que serdo utilizadas para organizacdo, analise e
apresentacdo dos dados serdo, o Google Forms, Google Sheets, Microsoft Excel e as
ferramentas de analise de dados SPSS da IBM. Todas estas ferramentas serdo utilizadas em um
notebook Intel Core 15 com 8 GB de memoéria RAM e 240 GB de armazenamento interno. A

organizacdo dos dados se dara da seguinte forma:
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Quadro 8 - Organizacédo dos dados

Organizacao dos dados

Os dados coletados pelo questionario do Google Forms, deverao estar em um formato adequado, como
Excel ou CSV.

Cada linha do conjunto de dados representara um respondente.

As colunas deverdo conter as respostas a cada item (pergunta), agrupadas por dimensédo (por exemplo,
“Tangibilidade”, “Confiabilidade”, “Responsabilidade”, “Seguranga" e “Empatia”).

Fonte: Autor (2025).

Utilizaremos a ferramenta estatistica SPSS, para calcular o coeficiente de Cronbach
para cada dimensdo, avaliando a confiabilidade interna de cada dimensdo do SERVPERF,

utilizando a férmula descrita na Figura 6:

Figura 6 - Formula coeficiente de Cronbach

E(, XS
= — S a—
k-1 s?

Fonte: Adaptado, CRONBACH (1951).

Posteriormente ao calculo do coeficiente de Cronbach, a analise descritiva deve ser

realizada com base na média e variancia dos itens em cada dimensao.

Para cada item da dimensao, sera calculado:

e Meédia: Representa a percepcao geral do item.
e Desvio padrdo: Mede a dispersao das respostas.

Para cada dimensdo, sera calculado:

e Média geral dos itens (média agregada por dimensao).

e Desvio padréo total da dimenséo.
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4.2.7 Etapa 4: Apresentar os resultados

Apos a andlise dos dados coletados por meio do questionario aplicado aos usuarios
dos servicos de Tl da UNEMAT, serdo apresentados valores que indicardo itens com médias
altas que mostram uma percepcdo positiva, e itens com médias baixas que apontam para
possiveis problemas na qualidade percebida.

Os resultados serdo apresentados de duas maneiras: individualizados, com uma
avaliacdo especifica para cada UTI de cada cAmpus, e globais, consolidando a percepgéo geral
da qualidade dos servigos de Tl prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica (UTIs). Esse
formato permite um diagnostico completo, destacando tanto o desempenho especifico quanto a

visdo integrada dos servigos de Tl em toda a instituicao.

Em resumo, os objetivos definidos para esta etapa do método sao:

e Analisar os dados coletados, utilizando técnicas de estatistica descritiva para
identificar a percepcao de qualidade dos servicos prestados, com base nas variaveis do
modelo conceitual proposto.

e Mensurar a confiabilidade do questionario, realizando o calculo do coeficiente a de
Cronbach para avaliar a confiabilidade interna das dimens@es do questionario,
garantindo a validade do instrumento utilizado.

e Estruturar os dados coletados no formato adequado (como Excel ou CSV), agrupando
as respostas por dimensdo do modelo SERVPERF (Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsabilidade, Seguranca e Empatia) e assegurando a codificacdo correta.

e Realizar analise descritiva, calculando a média e o desvio padrdo para cada item e
dimensdo do questionario, a fim de identificar tendéncias gerais e a variabilidade das
respostas.

e Identificar areas prioritarias para melhorias na qualidade dos servicos prestados,
oferecendo um panorama claro e embasado para os gestores da instituicao.

e Ultilizar ferramentas tecnoldgicas, como o Google Forms, Google Sheets, Microsoft
Excel e SPSS para organizar, analisar e apresentar os dados, garantindo eficiéncia e

preciséo nos resultados obtidos.

As estratégias metodoldgicas e o método apresentados neste capitulo foram

cuidadosamente elaborados para assegurar a coleta de dados confidveis e representativos,
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possibilitando uma analise detalhada da percep¢do dos usuarios quanto a qualidade dos servigos
de TI prestados pela UNEMAT. A utilizacdo do modelo SERVPERF, aliado a técnicas
estatisticas robustas, oferecera uma compreensdo precisa do desempenho percebido, servindo
como base para a tomada de decisdes estratégicas e o desenvolvimento de iniciativas voltadas

a melhoria continua dos servigos oferecidos.

4.2.8 Realizar a Validacdo do Modelo Proposto por meio de Pré-teste

Para validar o método desenvolvido, foi conduzida uma pesquisa seguindo as etapas
por ele definidas. Aplicou-se um questionario composto por 26 questdes, estruturadas com base
nas cinco dimensdes do modelo SERVPEREF, utilizado para avaliacdo da qualidade em servigos.
As perguntas foram elaboradas para mensurar a percepg¢do dos usuarios quanto a qualidade dos
servigos prestados pelas Unidades de Tecnologia da Informacéo (TI) da universidade.

Nesta fase de pré-teste, participaram 30 respondentes. Os dados obtidos permitem
verificar a aplicabilidade do método proposto e oferecem uma visdo preliminar sobre a
percepcao dos usuarios.

Para uma analise mais detalhada, foi analisada 22 quest@es, todas utilizando a escala
Likert. Essas questdes foram organizadas em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
responsabilidade, seguranca e empatia. A anlise estatistica foi realizada com o auxilio do
software SPSS, permitindo uma avaliacdo precisa da consisténcia interna do instrumento e das
médias por dimensdo. A Figura 7 traz o resultado da nota de cada uma das 22 aplicadas para 0s
30 respondentes.

Figura 7 - Pré-teste

Ent1
Ent2
Ent3
Ent4
Ents
Ent6
Ent?
Ent8
Ent9
Ent10
Enti1
Ent12
Ent13
Ent14
Enti5
Ent16
Ent17
Ent18
Ent19
Ent20
Ent21
Ent22
Ent23
Ent24
Ent25
Ent26
Ent27
Ent28
Ent29
Ent30

Fonte: Autor (2025).
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4.2.8 Confiabilidade do Instrumento

A confiabilidade do questionario utilizado no pré-teste, foi medida através do Alfa
de Cronbach, que atingiu um valor de 0,981, indicando excelente consisténcia interna entre 0s
itens. Isso demonstra que o instrumento utilizado € estatisticamente confidvel para medir a

percepc¢do dos usuérios quanto a qualidade do servi¢o, conforme demonstrado na Figura 8:

Figura 8 - Confiabilidade do questionario

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach com
Alfa de base em itens
Cronbach padronizados M de itens
,981 982 22

Fonte: Autor (2025).

4.2.9 Estatisticas Descritivas dos Itens

Na Figura 9 podemos identificar que os desvios padrdo apontam para uma certa
variabilidade nas respostas, porém dentro de limites esperados, caracteristica comum em
questionarios baseados na escala Likert.

Figura 9 - Estatistica de Item

Estatistica de Iltem

Pergunta Media \ Desvio Padrao \ N
Perg1 - Os eguipamentos e instalagdes da UTI transmitem uma impress&o de modernidade e organizagéo 41 0,96 30
Perg2 - Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutengéo e sl 41 1,062 30
Perg3 - O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizacéo 42 1,126 30
Perg4 - As solugdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser moder, 4,03 0,809 30
Perg5 - A equipe da UTI atende as solicitagGes de suporte de forma &qgil e dentro do prazo previsto 453 0,819 30
Perg6 - A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado 4,47 0,86 30
Perg? - A distribuig&o de internet no prédio € estavel 3,73 0,868 30
Perg8 - A UTI protege bem as informag&es da universidade contra ameacas na infernet 4,37 0,85 30
Perg9 - A equipe da UTI esta sempre pronta para responder rapidamente aos chamados 443 0,898 30
Perg10 - O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades 433 0,844 30
Perg11 - A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessério. 4,47 0,9 30
Perg12 - As solicitagfes emergenciais s&o tratadas com rapidez. 4,47 0,937 30
Perg13 - A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usuarios 443 0,858 30
Perg14 - Os t&cnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranga no atendimento dos chamados 47 0,651 30
Perg15 - Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus 457 0,817 30
Perg16 - A equipe da UTI lida com seus dados e informacdes confidenciais de maneira ética e segura 4,63 0,765 30
Perg17 - A UTI garante a prote¢édo das informagoes dos dados da Universidade 4,53 0,819 30
Perg18 - A equipe da UTI demonsira respeito e interesse em atender as necessidades dos usuarios 4,47 0,937 30
Perg19 - Os horarios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl séo convenientes para os servidores da Universic 4,23 1,073 30
Perg20 - A equipe da UTI ajusta suas solugbes de acordo com as necessidades dos usuarios 42 0,925 30
Perg21 - O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usuério 443 0,971 30
Perg22 - De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI 43 1,022 30

Fonte: Autor (2025).
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Na Figura 10 podemos identificar no grafico que as médias das respostas variaram
entre 3,73 (Pergunta 7) e 4,70 (Pergunta 14). Observa-se que a maioria das médias estdo acima
de 4, o que indica uma percepcao predominantemente positiva por parte dos usuarios em relagédo

aos servigos prestados.

Figura 10 - Média por pergunta

Média das Respostas por Pergunta

Dimensao
B Tangibilidade
4.75 mmm Confiabilidade

EEm Responsabilidade

BN Seguranga
[ mmm Empatia
= Geral

P R R R R CRyCayes
& T T T T T S

Pergunta

D gy
& &
&

Fonte: Autor (2025).

4.2.10 Analise por Dimenséo
Apds a analise dos dados por Dimensao temos 0s seguintes resultados.
e Tangibilidade (Perguntas 1 a 4): As médias variaram entre 4,03 e 4,20, indicando uma
percepcao positiva sobre os aspectos fisicos e estruturais dos servigos oferecidos,

como equipamentos, materiais e instalacoes.

e Confiabilidade (Perguntas 5 a 9): Essa dimensdo obteve resultados muito satisfatorios,
com destaque para a Pergunta 5 (média de 4,53). No entanto, a Pergunta 7 apresentou
a menor media geral (3,73), sinalizando um possivel ponto de atencéo na entrega dos

servigos conforme o prometido.

e Responsabilidade (Perguntas 10 a 13): Todas as questdes apresentaram médias
superiores a 4,30, evidenciando que os usuarios percebem agilidade e prontiddo por
parte da equipe de TI.
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e Seguranca (Perguntas 14 a 17): A dimensdo mais bem avaliada do questionario. A
Pergunta 14, por exemplo, obteve a media mais alta de todas (4,70), refletindo forte

confianca dos usuarios na equipe de suporte.

e Empatia (Perguntas 18 a 21): As médias também foram elevadas (variando de 4,20 a
4,43), demonstrando que a equipe de T1 € percebida como atenciosa e compreensiva

em relacdo as necessidades dos usuarios.

e Auvaliacdo Geral (Pergunta 22): Obteve média de 4,30, indicando uma satisfacdo global

bastante positiva com os servicos prestados.

Ao analisar os dados por dimensao, percebe-se que todas as dimensdes visiveis na
Figura 11, obtiveram médias acima de 4.

Figura 11 - Média por Dimenséo

Média Geral das Dimensoes Avaliadas

3'00C0nfiabilidade Empatia Geral ResponsabilidadeSeguranca Tangibilidade

Dimensao
Fonte: Autor (2025).

4.2.11 Correlagdes entre lItens

De modo geral, as correlagdes entre os itens descritas na Figura 12, mostraram-se
muito fortes, com muitos coeficientes superiores a 0,7 e até mesmo 0,8. Esse resultado reforca
a consisténcia do instrumento, indicando que os itens estdo bem alinhados entre si e avaliam

diferentes aspectos de um mesmo construto central: a qualidade do servico.
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Além disso, a matriz de covariancia foi considerada quase singular, o que sugere a

presenca de multicolinearidade, um fendmeno esperado em escalas onde os itens séo altamente

inter-relacionados. Esse comportamento € comum em questiondrios bem estruturados,

especialmente quando os itens abordam dimens@es proximas de um mesmo conceito.

Figura 12 - Correlacéo entre as perguntas

Matriz de correlagdes entre itens

Pergl Perg2 Pergd Pergd Pergd Pergh Perg? Pergd Perg® Pergl0 Pergll Perg12 Pergl3 Pergl4 Pergls Pergl6 Pergl7 Pergld Perg19 Perg20 Perg21 Perg22

Perg1
Perg2
Perg3
Perg4
Perg3
Pergé
Perg7?
Pergd
Pergd
Perg10
Perg11
Perg12
Perg13
Pergi14
Perg15
Perg1g
Perg17
Perg18
Perg19
Perg20
Perg21
Perg22

1,000
0,802
0,491
0,662
0,675
0,693
0,406
0,672
0,669
0,681
0,463
0,445
0,741
0,491
0,541
0,381
0,632
0,560
0,647
0,715
0,729
0,672

0,802
1,000
0,761
0,719
0,729
0,740
0,591
0,664
0,821
0,769
0,563
0,679
0,745
0,544
0,608
0,429
0,729
0,575
0,736
0,622
0,626
0,829

0,491
0,761
1,000
0,638
0,702
0,754
0,550
0,487
0832
0,689
0,653
0,725
0,658
0,308
0622
0,408
0,380
0,585
0618
0,735
0,769
0,785

0662
0,719
0.636
1,000
0,597
0.621
0,851
0,634
0.692
0,690
0,499
0.570
0,575
0,347
0.388
0,299
0,545
0,479
0,547
0,682
0,639
0,571

Fonte: Autor (2025).

0,675
0,729
0,702
0,597
1,000
0,853
0,449
0,700
0,694
0,731
0,620
0,693
0,856
0,827
0,769
0,598
0,795
0,832
0,795
0,810
0,869
0,791

0,693
0,740
0,754
0,621
0,656
1,000
0,495
0,559
0,845
0,728
0,734
0,704
0,791
0,566
0,641
0,374
0,613
0,747
0,700
0,745
0,864
0,776

0,408
0,591
0,550
0,651
0,449
0,495
1,000
0,651
0,640
0,690
0,562
0,794
0,530
0,463
0,512
0,523
0,545
0,624
0,698
0,670
0,673
0,676

4.2.12 Estatisticas Item-Total

0,672
0,664
0,497
0,634
0,700
0,559
0,651
1,000
0,733
0,785
0,670
0,730
0,720
0,704
0,733
0,744
0,698
0,773
0,735
0,781
0,761
0,702

0,669
0,621
0,832
0,692
0,694
0,845
0,640
0,733
1,000
0,895
0,766
0,853
0,867
0,761
0,782
0,641
0,800
0,817
0,823
0,869
0,024
0,568

0,881
0,769
0.689
0,690
0,73
0.728
0,690
0,785
0.895
1,000
0,651
0.543
0,793
0,690
0.766
0,730
0,73
0,712
071
0,839
0,827
0,839

0,463
0,563
0,653
0,499
0,620
0,734
0,562
0,670
0,766
0,651
1,000
0,79%
0,845
0,718
0,707
0,608
0,633
0,837
0,777
0,754
0,626
0,780

0,445
0,679
0,725
0,570
0,69
0,704
0,794
0,730
0,85
0,843
0,79
1,000
0,769
0,669
0,768
0,680
0,69
0,804
0,780
0,604
0,869
0,857

0,741
0,745
0,656
0,575
0,886
0,791
0,530
0,720
0,867
0,793
0,846
0,769
1,000
0,79
0,813
0,671
0,739
0,812
0,860
0,843
0,925
0,829

0,491
0,544
0,508
0,347
0,627
0,566
0,463
0,704
0,761
0,690
0,718
0,689
0,796
1,000
0,849
0,579
0,827
0,859
0,745
0,733
0,758
0,761

0,541
0,606
0,622
0,388
0,769
0,641
0,512
0,733
0,782
0,766
0,707
0,768
0,818
0,849
1,000
0,840
0,821
0,768
0,709
0,666
0,809
0,821

0381
0,429
0.408
0,299
0,598
0.374
0,523
0,744
0.641
0,730
0,608
0.680
0871
0,879
0.540
1,000
0,763
0,728
0§12
0,644
0,639
0875

0,632
0,729
0,590
0,545
0,795
0,613
0,545
0,698
0,800
0,731
0,633
0,693
0,739
0,827
0,821
0,763
1,000
0,787
0,756
0,765
0,783
0,749

0,560
0,575
0,595
0,479
0,832
0.747
0,624
0,773
0,817
0,712
0,837
0,604
0,812
0,859
0,768
0,728
0,767
1,000
0,814
0,604
0,869
0,785

0,647
0,736
0,616
0,547
0,795
0,700
0,698
0,735
0,623
0,711
0,777
0,780
0,860
0,745
0,709
0,612
0,756
0,814
1,000
0,620
0,892
0,753

0,715
0,622
0,755
0,682
0,810
0,745
0,670
0,781
0,889
0,839
0,754
0,604
0,843
0,733
0,666
0,644
0,765
0,804
0,820
1,000
0,860
0,810

0,729
0,626
0,769
0,639
0,869
0,864
0,673
0,761
0,924
0,827
0,626
0,869
0,825
0,756
0,609
0,639
0,783
0,869
0,892
0,860
1,000
0,906

0,672
0,629
0,785
0,571
0,791
0,776
0,676
0,702
0,863
0,839
0,780
0,857
0,829
0,761
0,821
0,675
0,749
0,785
0,753
0,810
0,906
1,000

As correlacOes item-total corrigidas apresentaram valores entre 0,676 e 0,962, 0 que

indica um nivel excelente de consisténcia entre os itens e o escore total da escala. Além disso,

a analise mostrou que nenhum item compromete a confiabilidade do instrumento e a remogéo

de qualquer item ndo resulta em melhoria do coeficiente Alfa de Cronbach. Isso evidencia que

todos os itens contribuem positivamente para a coeséo e qualidade da escala utilizada, conforme

observamos na Figura 13.
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Figura 13 - Correlagéo Item-Total Corrigida
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Fonte: Autor (2025).

4.2.13 Considerac0es finais

O pré-teste realizado permitiu verificar a eficicia e a aplicabilidade do método
proposto para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas Unidades de Tecnologia da
Informacdo (TI) da universidade. Os resultados obtidos demonstraram excelente consisténcia
interna do instrumento utilizado, evidenciada pelo Alfa de Cronbach de 0,981, e por correlagdes
item-total corrigidas altas, confirmando a coeréncia entre os itens do questionario.

As meédias obtidas nas cinco dimensdes do modelo SERVPERF, tangibilidade,
confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia, foram, em sua maioria, superiores a 4,
0 que indica uma percepcao positiva dos usuarios quanto aos servigos analisados. Destaca-se
que a dimensdo Seguranca foi a mais bem avaliada, enquanto a menor média identificada na
Pergunta 7 aponta uma oportunidade de aperfeicoamento especifico.

A presenca de fortes correlagdes entre os itens e a deteccdo de multicolinearidade
esperada corroboram a validade do instrumento e seu alinhamento com o construto central de
qualidade de servico. Tais evidéncias demonstram que o0 questionario é estatisticamente robusto
e adequado para mensurar a percepcdo dos usuarios.

Dessa forma, conclui-se que o método proposto é viavel, confiavel e valido para
fins de avaliagdo da qualidade dos servigos de TI, podendo ser aplicado em contextos

semelhantes ou ampliado para estudos posteriores com amostras maiores e mais diversificadas.
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5 APLICACAO DO METODO

Esté secdo deste trabalho traz a aplicacdo efetiva do método proposto e a anélise
dos resultados alcancados.

Através das caracteristicas da Instituicdo estudada, foi possivel aplicar
consistentemente 0 método proposto para alcancar os resultados esperados.

Esta pesquisa foi submetida a apreciagio do Comité de Etica em Pesquisa e recebeu
parecer favoravel, registrado sob o nimero 7.770.726. A aprovacdo considerou que o estudo
apresenta garantias de que eventuais danos previsiveis serdo evitados, em conformidade com a
Resolugdo CNS n° 466/2012, que orienta a ponderacdo entre riscos e beneficios, tanto
conhecidos quanto potenciais, em nivel individual e coletivo. Todos os termos e documentos
foram elaborados de acordo com as exigéncias da Resolugdo n° 466/2012 e da Norma
Operacional n° 001/2013 do CNS. Ressalta-se, ainda, que a pesquisa € inteiramente sigilosa,

néo coletando qualquer dado pessoal que possa identificar os respondentes.

5.1 Etapa 1 - Apresentar o ambiente organizacional

O objetivo desta pesquisa, é avaliar a qualidade dos servicos de suporte em
tecnologia da informacdo dentro da Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT).

A Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT) é uma instituicdo publica
de ensino superior mantida pelo Governo do Estado de Mato Grosso, cuja origem remonta ao
ano de 1978, com a criacdo do Instituto de Ensino Superior de Céceres (IESC), por meio do
Decreto Municipal n°® 190. Desde entdo, sua trajetoria tem sido marcada por um continuo
processo de expansdo e consolidacdo, com transformacgdes legais significativas que
culminaram, em 1993, na sua institucionalizacdo como Universidade do Estado de Mato Grosso
(UNEMAT), pela Lei Complementar n°® 30 (UNEMAT, 2024).

Com sede administrativa em Caceres, a UNEMAT possui atualmente 13 campus
distribuidos em diferentes regides do estado, além de 17 nicleos pedagdgicos e 24 polos de
Educacdo a Distancia (EaD). Sua estrutura multicampi reflete um compromisso com a
interiorizagdo do ensino superior e com o desenvolvimento educacional, cientifico e
tecnoldgico de Mato Grosso (UNEMAT, 2024). A universidade atende aproximadamente 22
mil estudantes nos cursos de graduacgéo, pds-graduacéo stricto sensu e lato sensu, por meio de
modalidades presenciais, semipresenciais e EaD, abrangendo todas as areas do conhecimento.

A UNEMAT possui destaque nacional e internacional por suas a¢des em ensino,

pesquisa e extensdo, incluindo a oferta de cursos especificos para povos indigenas, por meio da
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Faculdade Indigena Intercultural, sediada no campus de Barra do Bugres. Este diferencial a
torna a Unica instituicdo na América Latina a oferecer formacédo de professores e profissionais
de saude indigena, promovendo o didlogo entre o conhecimento cientifico e os saberes
tradicionais (UNEMAT, 2024).

A universidade conta com um corpo docente altamente qualificado, composto por
mais de 95% de mestres e doutores, o que refor¢a seu compromisso com a exceléncia académica
(UNEMAT, 2024). A instituicdo é reconhecida por sua capacidade de promover incluséo social,
formar profissionais criticos e comprometidos com o desenvolvimento sustentavel, e impactar
positivamente 0s municipios onde est4 inserida, desde o Cerrado até a Amazoénia, passando pelo
Pantanal (UNEMAT, 2025).

Neste cenario, a pesquisa que serd desenvolvida insere-se em um contexto
organizacional dinamico, plural e estratégico, no qual os servi¢os de Tecnologia da Informacéo
(T1) desempenham papel central no suporte as atividades académicas e administrativas. Avaliar
a qualidade desses servicos é fundamental para garantir a continuidade e a eficiéncia das
operacdes da universidade, assim como para sustentar seu papel de lideranca educacional e

inovacdo em Mato Grosso.

5.1.1 Unidade de Tecnologia da Informacéo (UTI)

A pesquisa terd como foco os servicos prestados pelas Unidades Técnicas de
Informatica (UTIs) localizadas em cada campus da universidade. Essas unidades sdo
subordinadas a gestdo administrativa local e desempenham um papel essencial na manutencéo
e no funcionamento da infraestrutura de Tecnologia da Informagéo da instituicéo.

As atribuicdes das UTlIs abrangem desde a administracdo do link de internet e sua
distribuicdo por todo o campus até a manutencdo da rede de comunicacédo interna, incluindo
redes cabeadas e Wi-Fi. Também sdo responsaveis pela gestdo dos sistemas de seguranca da
rede, administracdo de servidores de arquivos, gerenciamento de usuarios e estacles de
trabalho. Além disso, realizam a manutenc¢do preventiva e corretiva de diversos equipamentos
de informatica, como computadores, impressoras, notebooks, datashows, tablets, cameras de
seguranga, scanners e dispositivos de videoconferéncia, entre outros.

Esses setores sao compostos por servidores técnicos (agentes universitarios de nivel
técnico), sendo que cada UTI pode contar atualmente com uma equipe entre 1 e 6 servidores,
dependendo do porte e das demandas do campus. As solicitagdes de suporte sdo organizadas

por meio de um sistema informatizado de chamados. Nesse sistema, 0s usuarios registram as
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ocorréncias ou problemas enfrentados com os equipamentos, permitindo a equipe técnica
realizar o atendimento de forma estruturada e com base em prioridades.

Os servicos prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica sdo fundamentais
para 0 pleno funcionamento das atividades académicas, administrativas e operacionais nos
campus universitarios. Em um cenario cada vez mais digital e interconectado, a dependéncia
de recursos tecnoldgicos tornou-se uma caracteristica marcante de instituices de ensino
superior. Nesse contexto, o setor de T1 assume um papel estratégico e indispensavel, garantindo
a continuidade, a seguranca e a eficiéncia dos processos institucionais. Sua atuacdo impacta
diretamente a qualidade do ensino, da pesquisa e da extensdo, consolidando-se como um pilar
essencial para o cumprimento da missao da universidade.

O gréfico ilustrado na Figura 14, traz a quantidade de chamados realizados por cada
UTI de cada campus no periodo de um ano, contados do dia 05/08/2024 a 05/08/2025.

Figura 14 - Total de chamados por Campus (Global)
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Fonte: UNEMAT (2025).

A partir da consolidacdo dos dados referentes a quantidade de chamados registrados
nos diversos campi da instituigéo, incluindo aqueles originados na Unidade de Tecnologia da
Informacdo (UTI) da Reitoria, verifica-se um total de 2.703 registros ao longo do ultimo ano.
Tal volume expressivo evidencia a relevancia e a intensidade da demanda por suporte técnico

e servicos de T1 no ambito da universidade.
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Ao observar a distribui¢do por unidades, destaca-se a Reitoria como o0 maior centro
gerador de chamados, com 569 registros, representando aproximadamente 21% do total. Em
seguida, os campi de Barra do Bugres, Sinop e Caceres também apresentam demandas elevadas,
com médias superiores a 250 chamados cada. Por outro lado, unidades como o Campus Médio
Araguaia e o Campus Colider apresentaram os menores volumes, com 12 e 42 chamados,
respectivamente.

Essa assimetria na distribuicdo pode refletir diferencas no porte das unidades,
infraestrutura tecnoldgica, numero de usuarios atendidos ou mesmo maturidade dos processos
locais de TI. Tais dados sugerem a importadncia de considerar politicas de suporte
personalizadas por campus, com alocacao proporcional de recursos e pessoal técnico de acordo
com a demanda apresentada.

Além disso, a identificacdo de picos mensais ou padrdes sazonais na geracao de
chamados pode subsidiar estratégias preventivas, como manutencao programada, treinamentos
aos usudrios e reforgco da equipe em periodos criticos. Investigacfes futuras podem explorar a
tipologia dos chamados mais frequentes, sua criticidade e tempo médio de resolucdo, o que
permitira um diagndstico ainda mais preciso sobre a eficiéncia e os gargalos dos servicos
prestados.

Vale ressaltar que, dentro deste quantitativo de chamados, ndo estéo incluidos os
servicos diarios executados diretamente pela propria UTI para o funcionamento da
infraestrutura institucional. 1sso abrange atividades de rotina como manutengdes preventivas e
corretivas em redes, servidores, cadmeras de seguranca, computadores, laboratorios de
informatica, entre outros. A exclusdo desses registros reforca ainda mais a importancia dos
nameros obtidos, pois estes representam apenas a demanda externa registrada via sistema, nao
contemplando o esfor¢o continuo da equipe técnica na manutencdo da estrutura tecnolégica da

universidade.

5.2 Etapa 2 - Desenvolver o Instrumento de coleta de dados

Seguindo as diretrizes estabelecidas no método proposto para esta etapa, 0
instrumento de coleta de dados foi elaborado com base nas cinco dimensdes do modelo
SERVPEREF. O questionario resultante, conforme ilustrado no Quadro 9, contempla perguntas
organizadas de forma a avaliar aspectos como tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade,

seguranga e empatia dos servicos prestados. Esse mesmo instrumento também foi utilizado na
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aplicacdo do pré-teste, com o objetivo de verificar sua clareza, coeréncia e adequacdo ao

publico-alvo da pesquisa.

Quadro 9 - Disposicao das questdes no questionario

Dimensoes

Questdes

Dados de controle

1

A qual campus vocé pertence?

2 Vocé estd em cargo de gestdo?
3 Qual seu cargo dentro da instituicdo?
Tangibilidade 4  Os equipamentos e instalagBes da UTI transmitem uma impresséo de
modernidade e organizacao.
5  Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos
da UTI no processo de manutencgdo e suporte sdo adequados.
6 O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil
utilizacdo.
7 Assolugdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de
chamado e servidores) aparentam ser modernas e confiaveis.
Confiabilidade 8 A-cequipe da UTI resolve as solicitaces de suporte de forma &gil e dentro
do prazo previsto.
9 Acequipe da UTI resolve os problemas técnicos na primeira tentativa.
10 A distribuic@o de internet no prédio é estavel.
11 A UTI protege bem as informac@es da universidade contra ameagas na
internet.
12 A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos
chamados.
Responsabilidade 13 O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento,
respeitando as prioridades.
14 A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario.
15 As solicitagBes emergenciais sao tratadas com rapidez.
16 A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos
USUArios.
Seguranca 17 Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca ao
resolver problemas.
18 Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do
campus.
19 A equipe da UTI lida com dados e informagdes confidenciais de maneira
ética e segura.
20 A UTI garante a protecdo das informacg®es e privacidades dos dados da
universidade.
Empatia 21 A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades
dos usuarios.
22 Os horarios de atendimento e disponibilidade dos servigos de TI sdo
convenientes para os servidores da universidade.
23 A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos
USUArios.
24 O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usuério.
Avaliacdo geral 25 De modo geral, estou satisfeito(a) com a qualidade dos servicos de Tl

dos Servicos

oferecidos pela UTI.
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Sugestdes

26 Agradecemos por sua participacdo, que é essencial para melhorar os
servicos de T da universidade. Caso tenha comentarios ou sugestdes,
preencha o campo abaixo. Muito obrigado!

Fonte: Autor (2025).

Com base no modelo demonstrado no Quadro 9, as perguntas foram organizadas e

estruturadas para compor o questionario eletrénico, desenvolvido por meio da ferramenta

Google Forms. A partir desse ponto, o instrumento de pesquisa foi considerado apto para

aplicacdo junto aos servidores da instituicao.

Para concluir esta etapa, destaca-se a utilizacdo da escala Likert, adotada com o

propdsito de mensurar o grau de concordancia dos respondentes em relacdo as afirmagoes

apresentadas no questionario. Optou-se pela escala de cinco pontos, estruturada da seguinte

forma:

Muito insatisfeito

Insatisfeito

Nem satisfeito nem insatisfeito
Satisfeito

a > w0 DN e

Muito satisfeito

Conforme descrito por Hora et al. (2010), as respostas obtidas, que inicialmente

refletem percepcBes qualitativas, sdo convertidas em valores numéricos para possibilitar a

analise estatistica. Assim, as categorias receberam a seguinte correspondéncia:

Resposta 1 (Muito insatisfeito) = valor 1

Resposta 2 (Insatisfeito) = valor 2

Resposta 3 (Nem satisfeito nem insatisfeito) = valor 3

Resposta 4 (Satisfeito) = valor 4

Resposta 5 (Muito satisfeito) = valor 5

Com as respostas devidamente codificadas, os dados coletados puderam avangar

para a etapa de anélise dos dados, permitindo a identificacdo dos padrdes de percep¢do sobre a

qualidade dos servicos avaliados.
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5.3 Etapa 3 — Analisar os dados

Os dados coletados por meio do questionério sobre a qualidade dos servigos foram
analisados utilizando técnicas de estatistica descritiva, com o objetivo de organizar, resumir e
apresentar as informac6es de forma clara e compreensivel, favorecendo a interpretacdo dos
resultados, conforme orienta Malhotra (2006). A analise foi conduzida com base no modelo
conceitual adotado, o qual serviu de referéncia para identificar e compreender a percepcao de
qualidade dos servicos prestados.

Além disso, foi calculado o coeficiente alfa de Cronbach (a), cuja variagao possivel
esta entre 0 e 1. De acordo com diversos autores, valores acima de 0,70 sdo considerados
indicativos de boa consisténcia interna do instrumento (Freitas e Gongalves, 2005; Urdan, 2001;
Milan e Trez, 2005). Assim, o coeficiente foi empregado para avaliar a confiabilidade das
dimensdes do questionario, conforme apresentado na Figura 15.

Figura 15 - Andlise de Confiabilidade

Analise de Confiabilidade

Estatisticas de Confiabilidade de Escala

Média Desvio-padrdo Alpha de Cronbach

escala 4.11 0.740 0.266

Fonte: Autor (2025).

O valor obtido para o alfa de Cronbach de 0,966, demonstra um elevado nivel de
consisténcia interna, indicando que as afirmacdes presentes no instrumento de pesquisa sdo
coerentes entre si e medem conceitos semelhantes dentro do construto analisado.

Durante o processo de organizacdo, analise e apresentacdo dos dados, foi necessario
realizar alguns ajustes nos recursos tecnologicos utilizados. Inicialmente, o computador
empregado mostrou-se insuficiente para processar os dados, apresentando lentiddo. Por esse
motivo, optou-se pela substituicdo por um equipamento com maior capacidade de memoria e
processamento, garantindo melhor desempenho nas anélises.

Da mesma forma, o software estatistico inicialmente previsto foi substituido pelo
JAMOVI, uma ferramenta de analise gratuita e de codigo aberto, que se mostrou plenamente

adequada as necessidades da pesquisa, além de dispensar custos de licenciamento.
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Assim, os recursos utilizados na pesquisa foram os seguintes: um notebook com
processador Intel i7, 16 GB de memoéria RAM e 480 GB de armazenamento interno; as
ferramentas Google Forms, Google Sheets, Microsoft Excel, Microsoft Word e o software
JAMOVI para as analises estatisticas.

A organizagdo dos dados foi realizada de maneira estruturada, conforme descrito
no Quadro 10.

Quadro 10 - Organizacgéo dos dados

Organizacao dos dados

Os dados coletados pelo questionario do Google Forms, deverdo estar em um formato adequado, como Excel
ou CSV.

Cada linha do conjunto de dados representara um respondente.

As colunas deverdo conter as respostas a cada item (pergunta), agrupadas por dimenséao (por exemplo,
“Tangibilidade”, “Confiabilidade”, “Responsabilidade”, “Seguranga" e “Empatia”).

Fonte: Autor (2025).

Posteriormente ao calculo do coeficiente de Cronbach, a andlise descritiva foi

realizada com base na média e variancia dos itens em cada dimenséao.

Para cada item da dimensdo, foi calculado:
e Média: Representa a percepcdo geral do item.

e Desvio padrdo: Mede a dispersao das respostas.

Para cada dimensdo, foi calculado:
e Média geral dos itens (média agregada por dimensao).

e Desvio padrdo total da dimenséo.
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6 Etapa 4: APRESENTAR OS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentados os resultados obtidos a partir da pesquisa realizada
nos 13 campi e na Reitoria da Universidade. A exposicdo seguira a seguinte estrutura:
inicialmente, serdo demonstrados os resultados por campus, possibilitando a analise detalhada
de cada dimensdo avaliada. Essa abordagem permite identificar, de forma mais clara, os pontos
fortes e aqueles que demandam aprimoramento nos servicos prestados pelas Unidades Técnicas
de Informaética (UTIs) de cada localidade.

Em seguida, serdo apresentados os resultados referentes a percepcdo da qualidade
dos servicos sob a Gtica dos gestores da Universidade (aqueles que estdo em cargo de
confianca). Para fins deste estudo, considera-se como gestores a Reitora da UNEMAT, o Vice-
Reitor, os Pro-Reitores, os Assessores de Gabinete, os Diretores das Pré-Reitorias e todos 0s
supervisores da instituicdo. Nos campi, incluem-se os Diretores Administrativos (DURAS) e 0s
Diretores Pedag6gicos e Financeiros (DPPFs).

Por fim, serd apresentada uma analise global dos dados, evidenciando o indice geral
de satisfacdo em relacdo a qualidade dos servicos de Tecnologia da Informacéo prestados pelas
UTIs em toda a UNEMAT.

6.1 Resultados - Campus de Diamantino

O Campus de Diamantino oferta, atualmente, quatro cursos regulares:
Administracdo, Direito, Educagdo Fisica e Enfermagem. A unidade possui cerca de 1.028
estudantes, 21 servidores técnicos, 105 docentes e 1 técnico em informatica.

Durante o ultimo ano, foram contabilizados 47 chamados no sistema oficial de
suporte, excluindo-se os atendimentos que, embora sob responsabilidade da Unidade Técnica
de Informética (UTI), ndo foram registrados na plataforma.

A Figura 16 apresenta a proporc¢do de equipamentos de Tecnologia da Informagcéo,
bem como o contingente de servidores, docentes e discentes que demandam os servicos da UTI

local.
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Figura 16 - Visdo geral da atuacéo da UTI - Diamantino

Visdao da UTI - Diamantino

1028 alunos

105 professores

SERVIDORES TECNICOS 21 servidores

206 Dispositivos de TI

= 1Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No ambito da pesquisa realizada no campus, obteve-se a participacdo de 11
respondentes, o que corresponde a 50% do universo de 22 possiveis participantes, sendo 21
técnicos administrativos, incluindo 01 Diretor (a) de Unidade Regionalizada Administrativo
que é um técnico administrativo e 01 Diretor Politico-Pedagdgico e Financeiro, funcdo ocupada
por um professor, o técnico em TI, ndo responde ao questionario, pois ele atua na UTI.

A andlise das respostas permitiu identificar as médias atribuidas a cada afirmacédo
do questionario, refletindo a percepcdo dos participantes quanto a qualidade dos servicos
avaliados.

A Figura 17 apresenta, de forma detalhada, as médias obtidas para cada item,
fornecendo subsidios relevantes para a compreensao e interpretacdo dos resultados no contexto
especifico do campus.



Figura 17 - Avaliacdo Média por Pergunta

Média por pergunta - Diamantino

Os

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencio e suporte sdo adequados.
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagao.

As solucdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis.
A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.

A distribuicao de internet no prédio € estavel.

A UTI protege bem as informacoes da universidade contra ameacas na internet.

A equipe da UTI esta sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

0O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades.

A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario.

As solicitacbes emergenciais sio tratadas com rapidez.

A equipe da UT| demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. |

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados.

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informagoes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecao das informacdes dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os horarios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl s3o convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios.

0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

quip tos e instalagbes da UTI transmitem uma impressio de modernidade e organizagdo. [IINEET]
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A Figura 18 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo

instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Diamantino, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 18 - Média por dimenséo
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Fonte: Autor (2025)

Na dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,33, representando uma

avaliacdo moderada. Esse resultado indica que a percepcao dos respondentes quanto a aparéncia

fisica, organizacdo e modernidade da infraestrutura da UTI é relativamente positiva, embora
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ainda haja espagco para melhorias. Possiveis agdes de melhoria poderiam passar pelo
investimento na renovagdo e manutencdo preventiva de equipamentos, modernizagédo de
espacos e atualizacdo de ferramentas tecnoldgicas.

A dimensdo Confiabilidade alcangou a media de 3,34, essa avaliacdo pode ser
considerada neutra, sugerindo que, embora o servico seja percebido como confidvel, hd margem
para melhorar o cumprimento dos prazos, a estabilidade da internet e a rapidez nas respostas.
Provaveis acdes para elevacdo da média desta dimensao, poderia ser: estabelecer prazos claros
e realistas para atendimentos, aumentar a eficiéncia na solucdo de problemas e melhorar a
infraestrutura de rede.

No aspecto relacionado a dimensdo Responsabilidade, € uma das dimensfes que
obteve a média mais baixa 3,05, podendo indicar fragilidade na agilidade, na disponibilidade e
na prioridade de atendimento, especialmente em situacfes emergenciais. A¢oes de melhoria
para esta dimensdo poderiam passar pela criacdo de protocolos para atendimento de urgéncias,
aumentar a disponibilidade de equipe técnica e implementar monitoramento ativo de chamados

Em relacdo a dimensdo Seguranca, esta conquistou boa avalia¢do, mas ainda aquém
de um patamar de exceléncia. Os usuarios percebem conhecimento técnico e seguranga no
tratamento de dados, mas hé espaco para aprimorar a confiabilidade geral. Melhorias para esta
dimensdo poderiam passar por: reforcar treinamentos sobre seguranca da informacdo e
implementar certificagdes e auditorias internas para aumentar a confianga dos usuarios.

No que se refere a dimensao Empatia, sua média foi considerada boa 3,40, mas com
alta dispersdo, o que indica experiéncias muito diferentes entre usuarios. Alguns se sentem
valorizados e bem atendidos, enquanto outros ndo percebem o mesmo nivel de atencdo.
Padronizar a abordagem no atendimento, realizar treinamentos em atendimento humanizado e
criar canais de comunicacdo com a equipe, podem auxiliar no aumento da satisfacdo dos
usuarios dos servicos de Tl do campus

No que diz respeito a Avaliacéo geral dos servicos prestados pela UTI no campus,
a média alcancada foi de 3,10, uma percepcdo geral moderada sobre os servicos de TIl. Os
resultados das demais dimensOes influenciam diretamente nessa avaliagdo, mostrando que
melhorias pontuais podem elevar a satisfacdo global. Melhorar os pontos criticos identificados
nas outras dimensdes para impactar positivamente a nota geral sdo possiveis solucfes para

elevar satisfacdo dos usuarios.
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6.2 Resultados - Campus de Sinop

O Campus de Sinop oferta 10 cursos regulares e conta com aproximadamente 2.317
estudantes, 56 servidores técnicos, 237 docentes e 5 técnicos em informética.

No periodo analisado, registraram-se 295 chamados no sistema oficial de suporte,
desconsiderando as demandas ndo formalizadas, ainda que de responsabilidade da UTI.

A Figura n°® 19, demonstra a distribuicdo dos equipamentos de T1 e o quantitativo

de usuarios que recorrem aos servigos técnicos do campus.

Figura 19 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Sinop

Visao - UTI Sinop

2317 alunos

237 professores

SERVIDORES TECNICOS 56 servidores

226 Dispositivos de Tl

5 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No ambito da pesquisa realizada no campus, obteve-se a participacdo de 35
respondentes, o que corresponde a 61,4% do universo de 57 servidores técnicos incluindo o
DPPF.

A andlise das respostas permitiu identificar as médias atribuidas a cada afirmacédo
do questionério, refletindo a percepcdo dos participantes quanto a qualidade dos servicos
avaliados.

A Figura 20 apresenta, de forma detalhada, as médias obtidas para cada item,
fornecendo subsidios relevantes para a compreensao e interpretacdo dos resultados no contexto

especifico do campus.
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Figura 20 - Avaliagdo Média por pergunta - Sinop

Média por pergunta - Sinop

Os equipamentos e instalagdes da UT| transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.
Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencio e suporte sdo adequados. 3.86
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagdo. 3.97
As solugdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 4.09
A equipe da UTI atende as solicitacdes de suporte de forma &gil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribuicio de internet no prédio é estével.
A UTI| protege bem as informacoes da universidade contra ameacas na internet.
A equipe da UT| estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.
O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades.
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessario.
As solicitagbes emergenciais sdo tratadas com rapidez.
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios.
Os técnicos da UT| demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados.
Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.
A equipe da UTI lida com seus dados e informacdes confidenciais de maneira ética e segura.
A UTI garante a protecdo das informagdes dos dados da Universidade.
A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.
Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 417
0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.
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Fonte: Autor (2025).

A Figura 21 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Sinop, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 21 - Média por dimenséo - Sinop

Média por dimenséo - Sinop
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Fonte: Autor (2025).

Quanto a Tangibilidade, a média obtida foi de 3,98, configurando-se como uma

avaliacdo positiva. Esse resultado indica que os respondentes percebem a infraestrutura fisica
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da Unidade Técnica de Informatica (UTI) como satisfatéria em termos de aparéncia,
organizacdo e modernidade. Contudo, identifica-se potencial para aprimoramentos,
especialmente no que se refere a renovacao e a atualizacdo de equipamentos e ambientes.

No que se refere a Confiabilidade, a média alcancada foi de 4,14, igualmente
classificada como positiva. Esse desempenho sugere que os servigos da UTI sdo percebidos
como confidveis, com adequado cumprimento de prazos e estabilidade nos atendimentos. Ainda
assim, ha oportunidade de aperfeicoamento no que tange a agilidade na resolucdo de
determinados chamados.

Em relacdo a Responsabilidade, a media de 4,38 figura entre as mais elevadas do
estudo, evidenciando a percepgédo de agilidade, disponibilidade e adequada priorizacdo dos
atendimentos. Tal resultado reflete a confianca dos usuérios na capacidade de resposta e
comprometimento da equipe técnica.

No aspecto da Seguranca, a média obtida foi de 4,28, indicando avaliacéo favoravel.
Os participantes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais, a seguranga no
tratamento de dados e a confiabilidade na execucdo dos servicos. Recomenda-se, entretanto, o
fortalecimento continuo dessas praticas por meio de treinamentos especializados e auditorias
internas.

Sob a 6tica da Empatia, a média de 4,21 revela que, de forma geral, os usuarios se
sentem valorizados e bem atendidos. A adogdo de estratégias para padronizar procedimentos e
intensificar acdes de comunicacao podera potencializar ainda mais a satisfacao nessa dimensao.

Em termos da Avaliacdo Geral dos servigcos da UTI no campus, a média apresentada
foi de 4,26, refletindo uma percepcéo global positiva dos servigos de TI prestados pela UTI.
Esse indice demonstra que o desempenho satisfatério nas dimensGes especificas exerce
influéncia direta sobre a avaliacdo consolidada, reforcando a importancia de manter e aprimorar

0s padrdes observados.

6.3 Resultados - Campus de Nova Mutum

O Campus Universitario de Nova Mutum oferece atualmente trés cursos regulares
e conta com aproximadamente 712 estudantes, 19 servidores técnicos, 52 docentes e 03 técnicos
em informatica.

Em um intervalo de um ano, foram registrados 167 chamados no sistema oficial de
suporte, numero que ndo contempla os servi¢os que, embora sejam de responsabilidade da

Unidade Técnica de Informatica (UTI), ndo séo formalmente registrados na plataforma.
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A Figura n°® 22 apresenta, de forma detalhada, a quantidade de equipamentos de
Tecnologia da Informacdo, bem como o nimero de servidores, professores e estudantes que
demandam e utilizam os servicos prestados pela UTI do campus, fornecendo subsidios

relevantes para a compreensao do volume e da natureza das demandas atendidas pela unidade.
Figura 22 - Viséo geral da atuacdao da UTI - Nova Mutum

Visao - UTI Nova Mutum

ALUNOS 712 Alunos

52 Professores

SERVIDORES TECNICOS 19 Servidores

270 Dispositivos de Tl

3 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No ambito da pesquisa realizada no campus, obteve-se a participacdo de 10
respondentes, 0 que corresponde a aproximadamente 50% do universo de 20 respondentes
possiveis. A analise das respostas permitiu identificar as médias atribuidas a cada afirmacéo do
questionario, refletindo a percepcdo dos participantes acerca da qualidade dos servicos
avaliados.

A Figura 23 apresenta, de forma detalhada, as médias obtidas para cada item,
oferecendo subsidios relevantes para a compreensdo e interpretacdo dos resultados no contexto

especifico do campus.
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Figura 23 - Avaliagdo Média por pergunta - Nova Mutum

Média por pergunta - Nova Mutum

Os equipamentos e instalagdes da UTI transmitem uma impressdo de modernidade e organizacdo.
Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sao adequados. |
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagdo.
As solucées tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis.
A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma 4gil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribuicdo de internet no prédio € estavel.
A UTI protege bem as informacées da universidade contra ameacas na internet.
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.
O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. |
A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario. |
As solicitagdes emergenciais sao tratadas com rapidez.
A equipe da UT| demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios.
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. ‘
Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.
A equipe da UTI lida com seus dados e informagodes confidenciais de maneira ética e segura.
A UTI garante a protecao das informacoes dos dados da Universidade.
A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.
Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios.
0O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI. 4.80
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Fonte: Autor (2025).

A Figura 24 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Sinop, permitindo uma visdo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 24 - Média por dimensédo - Nova Mutum

Média por dimensio - Nova Mutum
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Fonte: Autor (2025).
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No que se refere & dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,70,
representando uma avaliagdo bastante positiva. Esse resultado indica que a percepcdo dos
respondentes quanto a aparéncia fisica, organizacdo e modernidade da infraestrutura da UTI é
elevada. Os dados sugerem que 0s usuarios consideram 0s equipamentos e instalacdes
adequados, bem como as solugdes tecnoldgicas e sistemas utilizados. Apesar da boa avaliagéo,
o fortalecimento continuo por meio de manutencgéo preventiva e investimentos na modernizagao
de espacos e atualizacdo de ferramentas tecnoldgicas pode consolidar esse desempenho.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 4,44, igualmente classificada
como positiva. Esse desempenho sugere que os servicos da UTI sdo percebidos como
confiaveis, com bom cumprimento de prazos e estabilidade nos atendimentos. A menor nota
foi atribuida a estabilidade da internet (3,70), o que indica uma oportunidade clara de melhoria
nesse ponto. AcBes como reforco na infraestrutura de rede e monitoramento proativo da
conectividade podem elevar ainda mais o desempenho.

No que tange a dimensdo Responsabilidade, a média foi de 4,68, uma das mais
elevadas do estudo, evidenciando agilidade, disponibilidade e adequada priorizacdo dos
atendimentos. Os usuarios percebem que a equipe responde prontamente as solicitacdes,
especialmente em situacdes emergenciais, e que ha interesse em compreender as demandas
apresentadas.

Ao analisar a dimensdo Seguranca, a média foi de 4,88, indicando uma avaliacdo
excelente. Os participantes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais, a seguranca
no tratamento de dados e a confiabilidade na execucdo dos servicos. Recomenda-se manter
investimentos em capacitagdo continua, bem como implementar auditorias internas e
certificaces de seguranca para reforcar a confianga dos usuarios.

Com base na dimensdo Empatia, a média foi de 4,75, revelando que 0s usuarios se
sentem valorizados e bem atendidos. Ha boa percepcdo sobre o respeito, a adequacdo das
solucBes e a conveniéncia dos horarios de atendimento. Manter a padronizacdo da abordagem
e continuar promovendo treinamentos de atendimento humanizado contribuira para manter esse
nivel de satisfacao.

Por fim, quanto & Avaliacdo Geral dos servigos prestados pela UTI no campus, a
média apresentada foi de 4,80, refletindo uma percepcédo global de exceléncia. Esse indice
demonstra que o desempenho consistente nas dimensdes especificas exerce influéncia direta
sobre a avaliacdo consolidada, reforcando a importancia de manter as boas praticas e buscar
melhorias pontuais, como na conectividade de internet, para alcangar niveis ainda mais

proximos da exceléncia.
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6.4 Resultados - Campus de Tangara da Serra

O Campus Universitario de Tangara da Serra oferece atualmente nove cursos
regulares e conta com uma comunidade académica expressiva, composta por aproximadamente
2.152 estudantes, 80 servidores técnicos, 267 docentes e 04 técnicos em informatica.

No decorrer de um ano, foram registrados 251 chamados no sistema oficial de
suporte. Ressalta-se que este nimero ndo contempla todos os atendimentos realizados pela
Unidade Técnica de Informatica (UTI), uma vez que diversos servigos sob sua responsabilidade
predominante ndo sdo formalmente registrados na plataforma.

A Figura 25 apresenta a distribui¢do da quantidade de equipamentos de Tecnologia
da Informacdo, bem como o nimero de servidores, professores e estudantes que utilizam e
demandam os servicos prestados pela UTI do campus, evidenciando a relevancia desse setor

para o pleno funcionamento das atividades académicas e administrativas.

Figura 25 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Tangara da Serra

Visao - UTlI Tangara da Serra

ALUNOS 2152 alunos

267 professores

SERVIDORES TECNICOS 80 servidores

559 Dispositivos de Tl

4 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No &mbito da pesquisa realizada no campus, obteve-se a participacdo de 17
respondentes, 0 que corresponde a aproximadamente 21,2% do universo de 80 servidores. A
analise das respostas possibilitou identificar as médias atribuidas a cada afirmacdo do
questionario, refletindo a percepcdo dos participantes acerca da qualidade dos servicos

avaliados.
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A Figura 26 apresenta, de maneira detalhada, as médias obtidas para cada item,
fornecendo subsidios para a compreensao e interpretacdo dos resultados no contexto especifico
do campus.

Figura 26 - Avaliacdo Média por pergunta - Tangara da Serra

Média por pergunta - Tangara da Serra

Os equipamentos e instalagoes da UTI| transmitem uma impressao de modernidade e organizagao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sio adequados. 412
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizacao. 371
As solugGes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confiaveis. 3.94

A equipe da UTI atende as solicitagées de suporte de forma &gil e dentro do prazo previsto. [IIE®E]
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. [IEEEY
A distribuicdo de internet no prédio é estivel. [IERLY
A UTI protege bem as informacdes da universidade contra ameacas na internet.
A equipe da UTI esta sempre pronta para responder rapidamente aos chamados. -EE
O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.00

A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario. 4,59
As solicitacdoes emergenciais sdo tratadas com rapidez. 4.59
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4,53

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 4.41
Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [IEE7
A equipe da UTI lida com seus dados e informacdes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecio das informagdes dos dados da Universidade.
A equipe da UT| demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios. -EE

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade. [JIIEYZY

A equipe da UTI ajusta suas solugoes de acordo com as necessidades dos usudrios. 3.94
0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

A Figura 27 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Tangara da Serra, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 27 - Média por dimensdo - Tangara da Serra

Média por dimenséao - Tangara da Serra
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Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranga Empatia Awvaliagdo Geral

Fonte: Autor (2025).
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Quanto a Tangibilidade, a média obtida foi de 3,94, sendo considerada positiva. Os
respondentes percebem a infraestrutura fisica como adequada, embora exista espaco para
pequenas melhorias em organizacgéo e atualizacéo de equipamentos.

No que se refere a Confiabilidade, a média foi de 4,20, também positiva. Os servi¢os
sdo percebidos como estaveis e pontuais, mas a estabilidade da internet apresentou pontuagao
inferior, sinalizando oportunidade de melhoria.

Em relacdo a Responsabilidade, a média de 4,43 evidencia boa agilidade,
disponibilidade e priorizacdo de atendimentos. Isso reforca a confianca na equipe técnica e seu
comprometimento com a resolugdo de demandas.

No aspecto da Seguranca, a média de 4,38 indica que os usuarios confiam no
conhecimento técnico e no manejo ético das informacdes pela equipe da UTI. Mesmo com esse
bom resultado, recomenda-se manter a capacitacao continua.

Sob a 6tica da Empatia, a média de 4,13 demonstra que, de modo geral, 0s usuarios
se sentem bem atendidos. No entanto, aspectos como ajuste de solucBes as necessidades
especificas ainda podem evoluir.

Sob a 6tica da Avaliacdo Geral dos servigos de T1, a média de 4,06 indica percepc¢ao
positiva dos servicos, influenciada diretamente pelo bom desempenho nas demais dimensdes e
com possibilidade de aumento a partir de melhorias pontuais.

6.5 Resultados - Campus de Juara

Campus de Juara dispde de dois cursos regulares, atendendo cerca de 542
estudantes, com apoio de 19 servidores técnicos, 40 docentes e 1 técnico em informatica.

Ao longo do ano de referéncia, foram registrados 114 chamados na plataforma
oficial, sem incluir os servigos ndo documentados oficialmente, mas atribuidos a UT].

A Figura 28 evidencia a relacdo entre os recursos tecnoldgicos disponiveis e o

publico atendido pela equipe de TI.
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Figura 28 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Juara

Visao - UTI Juara

19 servidores
-- Dispositivos de Tl
“ 1Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No contexto da pesquisa realizada na unidade, participaram 09 respondentes, 0 que
representa aproximadamente 47,3% do total de 20 servidores lotados no campus. A analise das
respostas permitiu identificar as médias atribuidas a cada item do questionario, revelando a
percepcdo dos participantes quanto a qualidade dos servicos avaliados.

A Figura 29 apresenta, de maneira detalhada, as médias obtidas para cada questéo,
oferecendo elementos relevantes para a compreensdo e interpretacdo dos resultados no contexto

especifico do campus.



Figura 29 - Avaliacdo Média por Pergunta - Juara

Média por pergunta - Juara

Os equipamentos e instalacdes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencdo e suporte sdo adequados.
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizacao.

As solucgoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confiaveis.
A equipe da UTI atende as solicitacdes de suporte de forma &gil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.

A distribuicdo de internet no prédio é estavel.

A UTI protege bem as informacoes da universidade contra ameacas na internet.

A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades.

A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessdrio.

As solicitagdes emergenciais sao tratadas com rapidez.

A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios.

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranga no atendimento dos chamados.

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacgées confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecao das informacdes dos dados da Universidade.

A equipe da UT| demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os horérios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucoes de acordo com as necessidades dos usudrios.

0O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

012345

A Figura 30 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo

instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Juara, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 30 - Média por dimens&o - Juara

Média por dimensao - Juara
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Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranca Empatia Awaliacdo Geral

Fonte: Autor (2025).

Considerando a dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,48, representando

uma avaliacao bastante positiva. Esse resultado indica que a percep¢éo dos respondentes quanto

a aparéncia fisica, organizacdo e modernidade da infraestrutura da UTI é elevada.

Os dados

sugerem que 0s usuarios consideram os equipamentos e instalacdes adequados, bem como as

solucBes tecnologicas e sistemas utilizados. Apesar da boa avaliagdo, o fortalecimento continuo
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por meio de manutencdo preventiva e investimentos na modernizagao de espacos e atualizacdo
de ferramentas tecnoldgicas pode consolidar esse desempenho.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 4,33, igualmente classificada
como positiva. Esse desempenho sugere que o0s servicos da UTI sdo percebidos como
confiaveis, com bom cumprimento de prazos e estabilidade nos atendimentos. A menor nota
foi atribuida a estabilidade da internet (3,56), o que indica uma oportunidade clara de melhoria
nesse ponto. Acdes como reforco na infraestrutura de rede e monitoramento proativo da
conectividade podem elevar ainda mais o desempenho.

Sob o aspecto da dimensdo Responsabilidade, a média foi de 4,53, uma das mais
elevadas do estudo, evidenciando agilidade, disponibilidade e adequada priorizagdo dos
atendimentos. Os usuarios percebem que a equipe responde prontamente as solicitacdes,
especialmente em situacGes emergenciais, e que ha interesse em compreender as demandas
apresentadas.

Considerando a dimensao Seguranca, a média foi de 4,39, indicando uma avaliagdo
favoravel. Os participantes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais, a seguranca
no tratamento de dados e a confiabilidade na execucdo dos servicos. Recomenda-se manter
investimentos em capacitagdo continua, bem como implementar auditorias internas e
certificaces de seguranca para reforcar a confianga dos usuarios.

Ao analisar a dimensdo Empatia, a média foi de 4,44, revelando que 0s usuarios se
sentem valorizados e bem atendidos. Ha boa percepcdo sobre o respeito, a adequacdo das
solucdes e a conveniéncia dos horarios de atendimento. Manter a padronizacdo da abordagem
e continuar promovendo treinamentos de atendimento humanizado contribuira para manter esse
nivel de satisfacao.

Por ultimo, em relacdo a Avaliacdo Geral dos servicos de Tl do campus, a média
apresentada foi de 4,56, refletindo uma percepcdo global bastante positiva. Esse indice
demonstra que o desempenho consistente nas dimensdes especificas exerce influéncia direta
sobre a avaliacdo consolidada, reforcando a importancia de manter as boas praticas e buscar
melhorias pontuais, como na conectividade de internet, para alcancar niveis ainda mais

préximos da exceléncia.

6.6 Resultados — Alta Floresta
Atualmente, o Campus de Alta Floresta mantém quatro cursos regulares,
totalizando aproximadamente 957 estudantes, 28 servidores técnicos, 84 docentes e 4 técnicos

em informatica.
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Durante o periodo avaliado, 157 chamados foram registrados no sistema de suporte,
excluindo as solicitagdes ndo formalizadas.

A Figura 31 apresenta a correspondéncia entre o nimero de equipamentos de Tl e
a comunidade académica usuaria dos servicos da UTI.

Figura 31 - Viséo geral da atuagdo da UTI - Alta Floresta

Visao da UTI - Alta Floresta

28 servidores
- Dispositivos de Tl
“ 4 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

Na pesquisa aplicada nesta unidade, obteve-se a participacdo de 11 servidores
técnicos, correspondendo a 37,9% do total de 29 profissionais lotados no campus, incluindo o
Diretor Politico-Pedagdgica e Financeiro. A avaliagdo das respostas possibilitou identificar as
médias relacionadas as afirmacfes do instrumento de coleta, refletindo a percepcdo dos
respondentes sobre os servicos ofertados.

A Figura 32 expde de forma pormenorizada as medias alcancadas em cada item,

contribuindo para uma leitura mais ampla e interpretativa dos resultados obtidos no campus.
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Figura 32 - Avaliacdo Média por Pergunta - Alta Floresta

Média por pergunta - Alta Floresta

Os equipamentos e instalacdes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao. m
Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sdo adequados.
0O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, € de fAcil utilizagio. |
As solucbes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. |
A equipe da UTI atende as solicitacées de suporte de forma &gil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribuicdo de internet no prédio é estédvel.
A UTI protege bem as informacgdes da universidade contra ameacas na internet.
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.
0O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades.
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessdrio. |
As solicitagdes emergenciais s3o tratadas com rapidez. |
A equipe da UT| demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. |

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados.

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacbes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecao das informacdes dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.

A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 3.00
0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio. %
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.

012 3 4

Fonte: Autor (2025).

A Figura 33 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Alta Floresta, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 33 - Média por dimensdo - Alta Floresta

Média por dimensao - Alta Floresta
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Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranga Empatia Avaliagdo Geral

Fonte: Autor (2025).
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Ao analisar os indicadores da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,34,
representando uma avaliagdo moderada. Esse resultado indica que a percepcdo dos
respondentes quanto a aparéncia fisica, organizacdo e modernidade da infraestrutura da UTI é
relativamente positiva, embora ainda haja espaco para melhorias. Possiveis acdes de melhoria
incluem o investimento na renovacgao e manutencao preventiva de equipamentos, modernizacao
de espacos e atualizacdo de ferramentas tecnologicas.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 3,42, igualmente considerada
moderada. Esse desempenho sugere que, embora os servi¢os da UTI sejam percebidos como
confidveis, hd margem para avangos no cumprimento de prazos, na estabilidade da internet (que
obteve 3,09) e na agilidade nas respostas. Para elevar essa média, podem ser estabelecidos
prazos mais claros e realistas, além de reforcar a infraestrutura de rede e a eficiéncia na
resolucdo de problemas.

Considerando a dimenséo Responsabilidade, a média obtida foi de 3,25, indicando
fragilidade relativa em termos de agilidade, disponibilidade e priorizacdo de atendimentos,
especialmente em situacdes emergenciais. Para aprimorar essa dimensdo, recomenda-se a
criacdo de protocolos de atendimento a urgéncias, aumento da disponibilidade da equipe técnica
e implementacéo de monitoramento ativo dos chamados.

Sob a perspectiva da dimensdo Seguranca, a média foi de 3,73, demonstrando
avaliacdo positiva, mas ainda distante de um patamar de exceléncia. Os usuérios reconhecem o
conhecimento técnico dos profissionais e a seguranca no tratamento de dados, mas apontam
oportunidades de aprimoramento na confiabilidade geral. Reforcar treinamentos em seguranca
da informacdo, além de investir em certificacdes e auditorias internas, pode fortalecer a
confianca dos usuarios.

Ao examinar a dimensdo Empatia, a média foi de 3,14, sugerindo que 0s usuarios
possuem experiéncias variadas quanto ao atendimento. Alguns se sentem valorizados e bem
atendidos, enquanto outros ndo percebem o mesmo nivel de atencédo, especialmente no que diz
respeito a conveniéncia dos horérios de atendimento (2,91). Padronizar a abordagem, oferecer
treinamentos em atendimento humanizado e criar canais de comunicagdo mais eficazes podem
contribuir para elevar a satisfacao.

Encerrando a analise, observa-se a Avaliacdo Geral dos servicos prestados pela
UTI, a média alcancada foi de 3,36, refletindo uma percepcéo global moderada. Esse resultado
estd diretamente relacionado ao desempenho das dimensBes especificas e evidencia que
melhorias pontuais, especialmente em confiabilidade da internet, disponibilidade da equipe e

empatia no atendimento, podem impactar positivamente a satisfacdo consolidada dos usuérios.
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6.7 Resultados — Alta Araguaia

O Campus de Alto Araguaia oferece dois cursos regulares e atende cerca de 794
estudantes, com o suporte de 27 servidores técnicos, 45 docentes e 1 técnico em informatica.

No decorrer do ciclo anual, foram registrados 87 chamados no sistema de suporte,
n&o sendo contabilizados os atendimentos néo registrados oficialmente.

A Figura 34 ilustra a relacéo entre os equipamentos de T1 e 0 universo de usuarios

atendidos pela UTI do campus.

Figura 34 - Viséo geral da atuacdo da UTI - Alto Araguaia

Visao da UTI - Alto Araguaia

27 Servidores
-- Dispositivos de Tl
“ 1 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

A pesquisa realizada no campus contou com a colaboracéo de 10 respondentes, 0
que representa 35,7% do universo de 28 servidores técnicos. A analise das informacGes
coletadas permitiu aferir as médias atribuidas as proposi¢des do questionario, evidenciando a
percepcdo dos participantes acerca da qualidade dos servigos prestados.

A Figura 35 ilustra, de forma minuciosa, as médias obtidas por item, fornecendo

subsidios para a analise e interpretacdo dos dados no contexto institucional local.
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Figura 35 - Avaliagdo Média por Pergunta - Alto Araguaia

Média por pergunta - Alto Araguaia

Os equipamentos e instalacdes da UTI transmitem uma impressio de modernidade e organizacéo.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sdo adequados. 4.30
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, € de facil utilizacao. 4.10
As solucoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confiaveis. 4.20

A equipe da UTI atende as solicitagées de suporte de forma 4gil e dentro do prazo previsto. [JIIEY0]
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. [IIEZ]
A distribuigdo de internet no prédio é estivel. [IEXZY
A UTI protege bem as informacdes da universidade contra ameacas na internet. &[]
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados. [0 1]

O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.20

A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario. 4.50

As solicitagdes emergenciais sao tratadas com rapidez. 4.30

A equipe da UTl demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.40

Os técnicos da UT| demonstram conhecimento técnico e seguranga no atendimento dos chamados. 4.50

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [[IN440]
A equipe da UTI lida com seus dados e informagdes confidenciais de maneira ética e segura. [ILY)
A UTI garante a protegio das informacées dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usuarios. [JIETER]

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade. 4.10
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 4.40
0O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio. ]
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

A Figura 36 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Alto Araguaia, permitindo uma visao

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 36 - Média por dimensdo - Alto Araguaia

Média por dimensao - Alta Araguaia
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Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranca Empatia Awaliagdo Geral

Fonte: Autor (2025).

No ambito da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,23, representando

uma avaliagéo positiva. Esse resultado indica que os respondentes percebem a infraestrutura
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fisica da UTI como moderna, organizada e adequada ao suporte de TI. Os usuarios avaliam bem
0s equipamentos, recursos e solugdes utilizadas, reforcando que ha satisfacdo geral nesse
aspecto. Para consolidar esses avangos, recomenda-se manter investimentos em manutengédo
preventiva e modernizacao continua dos espacos e ferramentas tecnologicas.

A dimensdo Confiabilidade alcangou a média de 4,18, igualmente considerada
positiva. Os servigos da UTI sdo percebidos como confiaveis, com bom cumprimento de prazos
e resolutividade. Entretanto, a estabilidade da internet obteve média inferior (3,60),
configurando-se como o principal ponto de atencao nesta dimensdo. Melhorias na infraestrutura
de rede, acompanhadas de monitoramento ativo de desempenho, podem aumentar a
consisténcia da experiéncia dos usuarios.

No aspecto da Responsabilidade, a média obtida foi de 4,35, refletindo boa
avaliacdo no que se refere a agilidade, disponibilidade e priorizacdo dos atendimentos. Os
usuérios reconhecem a rapidez no tratamento de emergéncias e o interesse da equipe em
compreender suas demandas. Tais resultados refor¢cam a confianga dos respondentes na atuagdo
técnica da UTI.

Em relacdo a Seguranca, a média foi de 4,53, configurando-se como uma das
dimensdes mais bem avaliadas. Os participantes percebem elevado conhecimento técnico dos
profissionais, além de ética e seguranca no tratamento de dados. Recomenda-se dar
continuidade a treinamentos especializados e considerar a adocao de certificacdes e auditorias
para sustentar e ampliar essa percepcao de exceléncia.

A dimensdo Empatia alcancou a média de 4,20, igualmente positiva. Os usuarios
consideram que a equipe demonstra respeito e atencdo as necessidades, além de avaliar como
adequados os horarios de atendimento e a adaptacdo das solugdes as demandas especificas. A
manutencdo da padronizacdo nos procedimentos e o estimulo ao atendimento humanizado
podem reforcar esses bons resultados.

Ao tratar da Avaliacdo Geral dos servicos prestados pela UTI, a média foi de 4,20,
indicando uma percepc¢do global positiva dos servigos de TI prestados pela UTI. Esse indice
demonstra que o bom desempenho nas dimensBes especificas influencia diretamente a
avaliacdo consolidada, e que o foco em melhorias pontuais — especialmente na estabilidade da

internet — pode contribuir para elevar ainda mais o nivel de satisfagdo dos usuérios.
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6.8 Resultados — Barra do Bugres

O Campus de Barra do Bugres oferta seis cursos regulares, com um total
aproximado de 1.288 estudantes, 23 servidores técnicos, 143 docentes e 4 técnicos em
informatica.

Ao longo dos doze meses observados, foram realizados 327 registros de chamados
na plataforma oficial, excluidos aqueles ndo formalmente inseridos no sistema.

A Figura 37 demonstra a correspondéncia entre a infraestrutura tecnologica e a

demanda de usuarios vinculados a UTI local.

Figura 37 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Barra do Bugres

Visao da UTI - Barra do Bugres

ALUNOS 1288 Estudantes

PROFESSORES 143 Docentes

SERVIDORES TECNICOS 23 Servidores Técnicos

INFRAESTRUTURA 399 Dispositivos de Tl

4 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

Nesta unidade, participaram da pesquisa 14 servidores, representando 58,3% do
total de 24 participantes potenciais. A partir das respostas, foi possivel calcular as médias de
cada afirmacdo, refletindo a avaliacdo dos participantes em relacdo aos servigos analisados.

A Figura 38 apresenta detalhadamente as médias alcancadas, permitindo
compreender e contextualizar os resultados obtidos no &mbito do campus.



Figura 38 - Avaliacdo Média por Pergunta - Barra do Bugres

Média por pergunta - Barra do Bugres

Os equipamentos e instalagdes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sdo adequados. 3.93
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UT], € de facil utilizagdo.

As solucdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis.

A equipe da UTI atende as solicitacdes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.

A distribuigdo de internet no prédio & estavel.

A UTI protege bem as informacdes da universidade contra ameacas na internet.

A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.
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O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.29
A equipe da UTI est4 disponivel para ajudar sempre que necessério. 4.43
As solicitacdes emergenciais sdo tratadas com rapidez. 4.64
A equipe da UTl demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.43
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 4.50

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacoes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protegao das informacoes dos dados da Universidade.

A equipe da UT| demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios. 5

Os horérios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios.

0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.
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Fonte: Autor (2025).

A Figura 39 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Barra do Bugres, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 39 - Média por dimensédo - Barra do Bugres

Média por dimensio - Barra do Bugres
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Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranca Empatia Awaliacao Geral

Fonte: Autor (2025).

Sob a perspectiva da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,05,

representando uma avaliacdo positiva. Esse resultado indica que a percepcao dos respondentes
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quanto a aparéncia fisica, organizacdo e modernidade da infraestrutura da UTI é satisfatoria.
Os equipamentos, instalacbes e solugdes tecnoldgicas sdo avaliados como adequados e
relativamente modernos. A manutencdo preventiva e a modernizacdo continua podem reforcar
ainda mais essa percepcao.

A dimensdo Confiabilidade alcangou a média de 4,33, igualmente considerada
positiva. Os servicos da UTI sdo percebidos como confidveis, com destaque para o
cumprimento de prazos (4,71) e a resolutividade na primeira tentativa (4,50). Entretanto, a
estabilidade da internet obteve uma média inferior (4,00), o que sinaliza espaco para melhorias
pontuais na infraestrutura de rede e monitoramento da conectividade.

No aspecto da Responsabilidade, a média foi de 4,46, uma das mais altas do estudo.
Esse desempenho evidencia agilidade, disponibilidade e adequada priorizacdo dos
atendimentos, incluindo situacdes emergenciais (4,64). O reconhecimento dos usuarios quanto
a atencdo da equipe demonstra a confianca na atuacéo técnica da UTI.

Em relacdo a Seguranca, a média alcancada foi de 4,52, tambeém bastante positiva.
Os usuarios reconhecem o conhecimento técnico da equipe, a ética no tratamento de dados e a
confiabilidade dos servicos prestados. Reforcar continuamente treinamentos e considerar a
implementacdo de certificagbes e auditorias pode consolidar ainda mais a percepgdo de
exceléncia nesta dimens&o.

Ao analisar a Empatia, a média obtida foi de 4,45, revelando que 0s usuarios se
sentem valorizados e bem atendidos. Houve destaque para o respeito e interesse demonstrado
pela equipe (4,57) e para a adequacdo dos horéarios de atendimento (4,50). A manutencao de
praticas de atendimento humanizado e padronizado ajudara a preservar esse nivel de satisfacao.

Considerando a Avaliagdo Geral dos servicos oferecidos pela UTI, a média
apresentada foi de 4,36, evidenciando uma percepc¢éao global positiva. Esse resultado reflete o
bom desempenho nas dimens@es especificas e reforca que melhorias pontuais — especialmente
na conectividade de internet — podem contribuir para ampliar ainda mais a satisfacdo dos

USUArios.

6.9 Resultados - Campus de Caceres

O Campus de Caceres mantém 13 cursos regulares e possui aproximadamente 3.744
estudantes, 140 servidores técnicos, 379 docentes e 4 técnicos em informatica.

Durante o intervalo de um ano, foram contabilizados 277 chamados no sistema de

suporte, desconsiderando-se as demandas ndo registradas oficialmente.
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A Figura 40, expde a relacdo entre os recursos de TI disponiveis e a quantidade de
usuarios assistidos pela UTI.

Figura 40 - Visdo geral da atuacdo da UTI — Céaceres

Visao - UTI Caceres

140 Servidores
809 Dispositivos de Tl
“ 4 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

A pesquisa aplicada no campus contou com a adesdo de 44 servidores técnicos,
equivalendo a 31,2% do universo de 141 profissionais. A analise das respostas evidenciou as
médias atribuidas as diferentes afirmacdes, refletindo o entendimento e a percep¢do dos
respondentes quanto a qualidade dos servigos avaliados.

A Figura 41 demonstra, de forma detalhada, as médias obtidas, constituindo-se em

importante referéncia para a interpretacdo dos resultados especificos do campus.
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Figura 41 - Avaliagdo Média por pergunta - Caceres

Média por pergunta - Caceres

Os equipamentos e instalacoes da UTI transmitem uma impressdo de modernidade e organizagao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sdo adequados. 3.48
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizacdo. 4.14
As solucdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 3.59

A equipe da UTI atende as solicitacbes de suporte de forma 4gil e dentro do prazo previsto. [JIEES
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribuicio de internet no prédio é estdvel. [IE]
A UTI protege bem as informagées da universidade contra ameagas na internet. [JIEIEE]
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 391
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessario. 4.11
As solicitagdes emergenciais sao tratadas com rapidez. 4.07
A equipe da UT| demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 3.93
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 434

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [427

A equipe da UTI lida com seus dados e informacées confidenciais de maneira ética e segura. [ ¥%]

A UTI garante a protecio das informacdes dos dados da Universidade. [T

A equipe da UT| demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios. -Em

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl s3o convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 3.95

0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

A Figura 42 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Caceres, permitindo uma visdo
consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 42 - Média por dimenséo - Caceres

Média por dimensao - Caceres

303 400 4.06

Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranga Empatia Avaliacdo Geral

Fonte: Autor (2025).

No tocante a dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,63, representando
uma avaliacdo moderada. Esse resultado mostra que a percepc¢ao dos respondentes em relacéo

a aparéncia fisica, organizacao e modernidade da infraestrutura da UT] é relativamente positiva,



101

mas ainda aquém de um patamar de exceléncia. Ac¢bes de melhoria podem envolver
investimentos em manutencdo preventiva, atualizacdo de equipamentos e modernizagédo
continua de espacos e ferramentas tecnologicas.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 3,93, considerada positiva, mas
com espaco para aprimoramento. Embora os servigos sejam percebidos como confiaveis e com
cumprimento adequado de prazos, a estabilidade da internet (3,50) foi o item de menor
desempenho, configurando-se como uma fragilidade. Recomenda-se reforgco na infraestrutura
de rede e monitoramento constante da conectividade, de forma a garantir mais consisténcia e
satisfag&o.

No ambito da dimensdo Responsabilidade, a média foi de 4,00, evidenciando
percepcao favoravel quanto a agilidade, disponibilidade e priorizacdo dos atendimentos. Os
usudrios avaliaram positivamente a atuacdo da equipe em situacdes emergenciais (4,07) e a
disponibilidade para ajudar sempre que necessario (4,11). A manutencdo da eficiéncia no
sistema de chamados e do interesse em compreender as demandas contribuira para consolidar
esse resultado.

Em relacdo a Seguranca, a media foi de 4,22, configurando uma avaliacdo bastante
positiva. Os respondentes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais (4,34), a
confiabilidade no suporte (4,27) e a conduta ética no tratamento dos dados (4,23). Para manter
e ampliar esse desempenho, recomenda-se 0 investimento continuo em treinamentos
especializados e a adogado de praticas de auditoria e certificacdes de seguranca.

A dimensdo Empatia apresentou média de 4,06, também positiva. Os usuarios
destacam o respeito e interesse da equipe (4,30) e a conveniéncia dos horéarios de atendimento
(4,07). Contudo, ajustes nas solugdes as necessidades especificas dos usuarios (3,95) mostram
gue ainda ha margem para avancos. Padronizar o atendimento e reforcar agdes de comunicacgéo
podem contribuir para maior uniformidade na percepcao positiva.

Com base na Avaliacdo Geral dos servigos de Tl, a média apresentada foi de 4,00,
refletindo uma percepc¢éo global favoravel dos servicos de TI prestados pela UTI no campus.
Esse indice demonstra que o desempenho consistente em varias dimensdes influencia
diretamente na satisfacdo consolidada dos usuérios. O enfrentamento de pontos criticos, como
a estabilidade da internet e o ajuste das solucdes as necessidades individuais, tende a elevar o

nivel de satisfacao global.
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6.10 Resultados - Campus de Colider

O Campus de Colider oferece cursos em modalidades diferenciadas, contando com
cerca de 243 estudantes, 6 servidores técnicos, 1 docente e 1 técnico em informatica.

No transcurso do ano, foram efetuados 38 registros de chamados na plataforma
oficial, ndo incluindo os servi¢os ndo documentados formalmente pela UTI.

A Figura 43 apresenta a propor¢do entre equipamentos de Tl e o publico atendido

na unidade.

Figura 43 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Colider
Visao da UTI - Colider

06 Servidores
142 Dispositivos de Tl
“ 02 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

No levantamento conduzido nesta unidade, participaram 03 servidores técnicos,
representando 42,8% do total de 7 respondentes possiveis. A analise das respostas permitiu
calcular as médias correspondentes a cada item do questionario, traduzindo a percep¢do dos
participantes sobre a qualidade dos servigos prestados.

A Figura 44 apresenta as médias obtidas de maneira minuciosa, servindo de apoio

para a compreensao e andlise dos resultados observados.
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Figura 44 - Avaliagdo Média por pergunta - Caceres

Média por pergunta - Colider

Os equipamentos e instalacoes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sdo adequados. 3.67
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, € de facil utilizagao. 4.00
As solugdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 4.00

A equipe da UTI atende as solicitacdes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto. [T
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. [IIIEX
A distribuicio de internet no prédio é estivel.
A UTI protege bem as informacdes da universidade contra ameagas na internet.
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados. | 5]
O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.00
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessario. 4.33
As solicitagdes emergenciais sdo tratadas com rapidez. 4.00
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.00
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 4.33
Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [N
A equipe da UTI lida com seus dados e informagbdes confidenciais de maneira ética e segura. 1]
A UTI garante a protecio das informagées dos dados da Universidade. [L=%]
A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.
Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade. |[IIEEE]
A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos usuarios. 3.33

0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usuério.
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI.

012345
Fonte: Autor (2025).

A Figura 45 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Colider, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 45 - Média por dimenséo - Colider

Média por dimenséao - Colider
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Fonte: Autor (2025).

Com base na dimenséo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,92, representando

uma avaliagdo positiva, embora ndo em nivel de exceléncia. Esse resultado indica que a
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percepcdo dos respondentes quanto a aparéncia fisica, organizagdo e modernidade da
infraestrutura da UTI é satisfatdria, mas ainda com espago para aprimoramentos. Investimentos
em atualizacdo de equipamentos e melhorias nos ambientes de trabalho podem contribuir para
elevar ainda mais essa percepcao.

A dimensdo Confiabilidade alcangou a média de 4,00, igualmente considerada
positiva. Os servicos da UTI sdo percebidos como confidveis, com cumprimento adequado de
prazos e resolutividade. Contudo, a estabilidade da internet (3,67) apresentou desempenho
inferior, configurando-se como um ponto critico a ser priorizado. A¢des voltadas ao reforco da
infraestrutura de rede e ao monitoramento constante da conectividade podem melhorar a
percepcao dos Usuarios nesse quesito.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,17, destacando-se
como um dos pontos fortes do campus. Os usuarios reconhecem a agilidade no tratamento de
chamados, a disponibilidade da equipe (4,33) e a eficiéncia na priorizacdo de atendimentos.
Esses resultados evidenciam a confianga dos usuérios na capacidade de resposta da UTI,
especialmente em situacdes emergenciais.

Em relacdo a Seguranca, a média foi de 4,42, considerada bastante positiva. Os
respondentes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais (4,33), a confiabilidade
para resolver problemas (4,33) e, principalmente, a ética no tratamento de dados confidenciais
(5,00). Esse desempenho sugere que a equipe transmite seguranca e profissionalismo,
fortalecendo a confianca dos usuérios.

Na dimensdo Empatia, a média foi de 4,00, indicando que 0s usuarios se sentem
valorizados e respeitados pela equipe. Houve destaque para o respeito e interesse demonstrado
(4,67) e para a conveniéncia dos horarios de atendimento (4,33). Contudo, a adequacgdo das
solucdes as necessidades especificas (3,33) revelou uma oportunidade de melhoria, apontando
a necessidade de maior personalizacdo no atendimento.

No ambito da Avaliacdo Geral dos servicos de TI, a média foi de 3,67, refletindo
uma percepgao global positiva, mas abaixo do ideal. Esse resultado mostra que, apesar do bom
desempenho em dimensGes como Seguranca e Responsabilidade, fragilidades como a
conectividade de internet e a personaliza¢do do atendimento impactam a avaliagcdo consolidada.

Melhorias nesses pontos podem contribuir para elevar a satisfacdo geral dos usuarios.
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6.11 Resultados - Campus de Nova Xavantina

Com trés cursos regulares, 0 Campus de Nova Xavantina reiine aproximadamente
806 estudantes, 28 servidores técnicos, 73 docentes e 2 técnicos em informatica.

Durante o ano analisado, foram registrados 171 chamados no sistema de suporte,
ndo sendo considerados os atendimentos ndo formalizados.

A Figura n ilustra a relacdo entre a infraestrutura tecnoldgica e a comunidade

académica atendida pela UTI.

Figura 46 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Nova Xavantina

Visao da UTI - Nova Xavantina

806 Estudantes

73 Docentes

SERVIDORES TECNICOS 28 Servidores Técnicos

187 Dispositivos de Tl

2 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

A pesquisa aplicada no campus contou com 17 respondentes, correspondendo a
aproximadamente 58,6% do universo de 29 servidores potenciais. As respostas obtidas
possibilitaram identificar as médias atribuidas a cada item, expressando a percepcdo dos
participantes acerca da eficiéncia e qualidade dos servicos avaliados.

A Figura 47 detalha as médias alcancadas, constituindo instrumento essencial para
a interpretag&o dos resultados no contexto do campus.
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Figura 47 - Avaliacdo Média por pergunta - Nova Xavantina

Média por pergunta - Nova Xavantina

Os equipamentos e instalacdes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutengdo e suporte sdo adequados. 4.06
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagao.

As solucoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis.

A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. 4.

A distribuicdo de internet no prédio € estivel.

A UTI protege bem as informacoes da universidade contra ameagas na internet.

A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

W o
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O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.47

A equipe da UTI est3 disponivel para ajudar sempre que necessdrio. 4,59

As solicitagdes emergenciais sdo tratadas com rapidez. 4.65

A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 453

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 459

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacgées confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecdo das informacoes dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.

A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 441
O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio. 4.47
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.
012345

Fonte: Autor (2025).

A Figura 48 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Nova Xavantina, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 48 - Média por dimensédo - Nova Xavantina

Média por dimensao - Nova Xavantina
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Fonte: Autor (2025).

Em relacdo aos aspectos da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,06,

representando uma avaliagéo positiva. Esse resultado demonstra que os respondentes percebem
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0s equipamentos, instalacdes e solucdes tecnoldgicas da UTI como adequados e satisfatorios
em termos de organizagdo e modernidade. Apesar disso, a nota indica espaco para melhorias
em aspectos como atualizacdo continua de recursos e otimizacdo do sistema de chamados, de
forma a consolidar um desempenho mais elevado.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 4,22, igualmente classificada
como positiva. Os usuérios avaliam que a UTI cumpre prazos e apresenta resolutividade,
transmitindo confianca na execucdo dos servicos. A menor nota nesta dimensdo refere-se a
estabilidade da internet (4,18), que, embora considerada satisfatoria, ainda aparece como um
ponto de atencdo que pode ser fortalecido com investimentos em infraestrutura de rede e
monitoramento constante.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,56, uma das mais
elevadas do estudo. Os usuarios percebem que a equipe esta disponivel, responde prontamente
as demandas e trata emergéncias com agilidade. Esse desempenho refor¢a a confianca na UTI
e evidencia o comprometimento da equipe com a priorizacgao dos atendimentos e o interesse em
compreender as demandas apresentadas.

Em relacdo a Seguranca, a média foi de 4,52, também muito positiva. Os
participantes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais, a ética no tratamento de
dados e a confiabilidade no suporte prestado. Esse resultado evidencia que a dimens&o
seguranca é percebida como uma fortaleza da UTI, podendo ser ainda consolidada por meio de
treinamentos continuos e préaticas de auditoria e certificacao.

Na dimensdo Empatia, a média foi de 4,47, revelando que 0s usuarios se sentem
respeitados e valorizados no atendimento. Itens como conveniéncia dos horérios (4,41) e
personalizagdo das solugdes (4,41) reforcam essa percepcdo. Para elevar ainda mais esse
desempenho, pode-se padronizar o atendimento e fortalecer agdes de comunicagdo humanizada
COM 0S USUArios.

Por fim, observa-se o desempenho global dos servi¢os da UTI, a média apresentada
foi de 4,35, evidenciando uma percepcéao global bastante positiva dos servigos prestados pela
UTI no campus. Esse indice reflete 0 bom desempenho nas demais dimensdes e mostra que
melhorias continuas em pontos especificos, como estabilidade da internet e atualizacdo dos

recursos tecnologicos, podem elevar ainda mais a satisfacdo dos usuarios.
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6.12 Resultados - Campus de Pontes e Lacerda

O Campus de Pontes e Lacerda oferece trés cursos regulares, atendendo cerca de
765 estudantes, com o apoio de 29 servidores técnicos, 67 docentes e 1 técnico em informatica.

Em um periodo anual, foram registrados 206 chamados na plataforma oficial,
excluidas as solicitacfes ndo langadas formalmente no sistema.

A Figura 49 apresenta a correspondéncia entre equipamentos de Tl e o nimero de

usuarios atendidos pela UTI do campus.

Figura 49 - Viséo geral da atuagdo da UTI - Pontes e Lacerda

Visao da UTI - Pontes e Lacerda

765 Estudantes

67 Docentes

SERVIDORES TECNICOS 29 Servidores Técnicos

229 Dispositivos de Tl

1 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

Nesta unidade, 14 servidores técnicos participaram da pesquisa, correspondendo a
46,6% do universo amostral de 30 respondentes. A analise das respostas viabilizou a
identificacdo das médias de cada item, refletindo o entendimento dos respondentes sobre os
servigos avaliados.

A Figura 50 apresenta de modo detalhado as médias apuradas, oferecendo subsidios
importantes para a compreensao dos resultados especificos desta unidade.
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Figura 50 - Avaliacdo Média por Pergunta — Pontes e Lacerda

Média por pergunta - Pontes e Lacerda

Os equipamentos e instalagdes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.
Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencio e suporte sdo adequados. 4.07
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de fécil utilizagio. 4.29
As solugdes tecnolégicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 4.36
A equipe da UTI atende as solicitacoes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribuicdo de internet no prédio é estivel. L% TY
A UTI protege bem as informacdes da universidade contra ameacas na internet.
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados. [ A

0O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.43

A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessario. 4.71

As solicitagdes emergenciais s3o tratadas com rapidez. 4.64

A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.64

Os técnicos da UTl demonstram conhecimento técnico e seguranga no atendimento dos chamados. 4.79
Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [NEZE

A equipe da UTI lida com seus dados e informagées confidenciais de maneira ética e segura. 4.57

A UTI garante a protegao das informagbes dos dados da Universidade. [0
A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.
Os horérios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl s3o convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 4.64
O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.

012345
Fonte: Autor (2025).

A Figura 51 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus de Pontes e Lacerda, permitindo uma visao

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 51 - Média por dimens&o - Pontes e Lacerda

Média por dimensao - Pontes e Lacerda

A59 466

(53]

-

0
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Fonte: Autor (2025).

No contexto da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 4,23, representando
uma avaliagéo positiva. Esse resultado indica que o0s respondentes percebem 0s equipamentos,

instalacbes e recursos tecnoldgicos da UTI como satisfatorios em termos de aparéncia,
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organizagdo e modernidade. Para consolidar esse desempenho, recomenda-se manter agdes de
manutencdo preventiva e investir na atualizagdo continua de ferramentas e infraestrutura.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 4,46, igualmente classificada
como positiva. Esse resultado sugere que os servicos da UTI sdo percebidos como confiaveis,
com cumprimento de prazos e estabilidade nos atendimentos. Destaca-se que, embora a internet
tenha alcancado a média de 4,14, esse ponto ainda pode ser aprimorado por meio de refor¢o na
infraestrutura de rede e monitoramento proativo da conectividade.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,59, uma das mais
elevadas do estudo. Os usudrios avaliam que a equipe demonstra agilidade, disponibilidade e
adequada priorizacdo dos atendimentos. Chamados emergenciais (4,64) e a demonstracdo de
interesse em compreender as demandas dos usuarios (4,64) foram especialmente bem avaliados,
evidenciando a eficiéncia e 0 comprometimento da equipe.

Em relagdo & Seguranca, a média obtida foi de 4,66, refletindo uma avaliacdo de
exceléncia. Os participantes destacam o conhecimento técnico dos profissionais (4,79), a
confianca no trabalho da equipe (4,71) e a conduta ética no tratamento de dados (4,57). Esses
resultados demonstram que a dimensdo seguranca é percebida como uma fortaleza, podendo
ser consolidada ainda mais por meio de treinamentos continuos e certificacdes.

Na dimensdo Empatia, a média foi de 4,57, igualmente bastante positiva. Os
usuarios relataram sentir-se valorizados e respeitados, com destaque para o respeito e interesse
da equipe (4,71) e para a adequacao das solucdes oferecidas (4,64). A conveniéncia dos horarios
de atendimento também foi bem avaliada (4,43), consolidando a percepcdo de atendimento
humanizado e proximo as necessidades dos usuarios.

Concluindo, destaca-se a Avaliacdo Geral dos servigos prestados pela UTI, a média
apresentada foi de 4,71, evidenciando uma percepcdo global de exceléncia sobre os servicos
prestados pela UTI no campus. Esse resultado demonstra que o desempenho consistente em
todas as dimensdes impacta diretamente na satisfacdo consolidada dos usuérios, reforcando a
importancia de manter as boas praticas ja adotadas e de investir em melhorias pontuais,

especialmente na conectividade de internet.
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6.13 Resultados - Campus do Médio Araguaia

O Campus do Médio Araguaia oferta cursos em modalidades diferenciadas e conta
com aproximadamente 583 estudantes, 6 servidores técnicos e 1 técnico em informatica.

No intervalo de doze meses, houve o registro de um chamado na plataforma oficial,
desconsiderando-se as demandas nao formalizadas, embora sob responsabilidade da UT].

A Figura 52 apresenta a relagdo entre a infraestrutura tecnoldgica e o publico
atendido na unidade.

Figura 52 - Visdo geral da atuacdo da UTI - Médio Araguaia

Visao da UTI - Médio Araguaia

——— - Docentes
SERVIDORES TECNICOS 06 Servidores
Técnicos
- Dispositivos de TI
“ 01 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

A pesquisa desenvolvida no campus contou com a participacdo de 03 servidores
técnicos, o que representa 50% do universo pesquisado, formado por 06 respondentes, neste
campus especifico, o DPPF ndo participou da pesquisa. As respostas analisadas permitiram
calcular as médias atribuidas as afirmagfes do questionério, refletindo a percepgdo dos
participantes quanto a qualidade dos servicos avaliados.

A Figura 53 expde as médias obtidas de forma detalhada, possibilitando uma leitura

mais precisa e interpretativa dos resultados referentes ao campus.
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Figura 53 - Avaliagdo Média por Pergunta - Médio Araguaia

Média por pergunta - Médio Araguaia

Os equipamentos e instalagoes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizacao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencdo e suporte sio adequados. 4.00
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizac3o. 4.33
As solucoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 4.67

A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma &gil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.
A distribui¢do de internet no prédio é estdvel. [IIILX]
A UTI protege bem as informagdes da universidade contra ameacas na internet. [N
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.00
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessdrio. 4.33
As solicitagdes emergenciais sdo tratadas com rapidez. 4.67
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.67
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. 5.00

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus. [INSI00)
A equipe da UTI lida com seus dados e informagdes confidenciais de maneira ética e segura. [
A UTl garante a protecao das informagoes dos dados da Universidade. [
A equipe da UTl demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.
Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl s3o convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucoes de acordo com as necessidades dos usudrios. 4.67
0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio. [T
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).

A Figura 54 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes ao campus do Médio Araguaia, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 54 - Média por dimenséo - Médio Araguaia

Média por dimensao - Médio Araguaia
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Fonte: Autor (2025).

De acordo com os resultados da dimensao Tangibilidade, a média obtida foi de 4,75,
representando uma avaliagdo bastante positiva. Esse resultado indica que os respondentes

percebem os equipamentos, instalacBes e solucdes tecnoldgicas da UTI como modernos,
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organizados e adequados. Esse desempenho demonstra que a infraestrutura fisica e tecnoldgica
esta bem avaliada, mas recomenda-se manter praticas de manuteng&o preventiva e investir em
modernizac6es continuas para consolidar esse patamar de exceléncia.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 4,07, igualmente considerada
positiva. Esse resultado sugere que os servigos da UTI sdo percebidos como confidveis, com
adequado cumprimento de prazos e estabilidade nos atendimentos. Observa-se, no entanto, que
a estabilidade da internet (4,00) obteve uma nota inferior as demais, configurando-se como
ponto de atencdo. A¢des como reforco na infraestrutura de rede e monitoramento ativo podem
elevar ainda mais essa dimenséo.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,33, evidenciando
agilidade, disponibilidade e priorizacdo dos atendimentos. Os usuarios destacaram
positivamente o tratamento de emergéncias (4,67) e o interesse em compreender as demandas
(4,67), o que demonstra comprometimento e eficiéncia da equipe. Para consolidar esses
resultados, recomenda-se manter protocolos de atendimento emergencial e a capacitacdo
continua da equipe técnica.

Em relacdo a Seguranca, a média foi de 5,00, caracterizando exceléncia plena. Os
respondentes reconheceram unanimemente o conhecimento técnico dos profissionais, a
confianga no suporte e a ética no tratamento de dados e informacdes. Esse desempenho coloca
a dimensdo como a maior fortaleza do campus, sendo essencial manter treinamentos
especializados e, se possivel, adotar certificacbes de seguranca para garantir a manutencédo
dessa percepcéo.

Na dimensdo Empatia, a média alcancada foi de 4,67, também bastante positiva. Os
usuérios afirmam sentir-se respeitados e valorizados, destacando o interesse da equipe (4,67) e
a adequacao dos horéarios de atendimento (4,67). Esse resultado demonstra que a equipe
transmite atencdo e cuidado, promovendo uma experiéncia de atendimento proxima e
humanizada.

No contexto da Avaliacdo Geral dos servicos prestados, a média apresentada foi de
4,67, refletindo uma percepgdo global altamente positiva. Esse indice evidencia que o
desempenho consistente em todas as dimensdes, especialmente em Seguranca e Empatia,
influencia diretamente na satisfacdo consolidada dos usuarios. Melhorias pontuais na

conectividade de internet podem contribuir para elevar ainda mais esse patamar.
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6.14 Resultados - Reitoria

A Reitoria da UNEMAT conta atualmente com 234 servidores técnicos e 2 técnicos
em informatica.

Durante o ultimo ano, foram registrados 569 chamados no sistema oficial de
suporte, ndo sendo computados os atendimentos ndo documentados formalmente.

A Figura 55 apresenta a distribuicdo dos equipamentos de Tecnologia da
Informac&o, assim como o nudmero de servidores que utilizam os servicos oferecidos pela UTI

da Reitoria.

Figura 55 - Visdo geral da atuacéo da UTI - Reitoria

Visao da UTI - Reitoria

SERVIDORES TECN'COS — 234 Servidores Técnicos

328 Dispositivos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

Na Reitoria, participaram da pesquisa 66 servidores técnicos, representando 28,2%
do total de 234 profissionais vinculados a reitoria. A analise das respostas possibilitou
identificar as médias atribuidas as afirmacfes do instrumento de avaliacdo, revelando a
percepcdo dos colaboradores sobre 0s servigos ofertados.

A Figura 56 apresenta, de modo detalhado, as médias correspondentes a cada item,

permitindo compreender e interpretar os resultados no contexto especifico da Reitoria.



Figura 56 - Avaliacdo Média por Pergunta - Reitoria

Média por pergunta - Reitoria

Os equipamentos e instalagoes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizagao.
Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutenc3o e suporte sdo adequados.

O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizacdo.
As solucoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confiaveis.

A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma 4gil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.

A distribuicio de internet no prédio € estdvel.

A UTI protege bem as informacoes da universidade contra ameacas na internet.

A equipe da UT| estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

0O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades.

A equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre que necessario.
As solicitacoes emergenciais sao tratadas com rapidez.
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios.
Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados. |

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informagdes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protecdo das informacdes dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos usudrios.

0O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servigos de Tl oferecidos pela UTI.

Fonte: Autor (2025).
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A Figura 57 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo

instrumento de coleta de dados referentes a reitoria da UNEMAT, permitindo uma viséo

consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.

Figura 57 - Média por dimenséo - Reitoria

Média por dimenséao - Reitoria
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Fonte: Autor (2025).
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Dentro da dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,81, representando uma
avaliacdo positiva, mas ndo de exceléncia. Esse resultado indica que os respondentes percebem
a infraestrutura da UTI da Reitoria como razoavelmente moderna e organizada, com destaque
para a facilidade de uso do sistema de chamados (4,08). Contudo, itens como equipamentos e
instalagdes (3,55) e adequagéo dos recursos tecnoldgicos (3,68) demonstram que ha espago para
melhorias. Investimentos em modernizagdo e manutengdo preventiva podem reforcar essa
percepcao.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 3,85, igualmente considerada
positiva. O desempenho reflete confianga no cumprimento de prazos (3,97) e na resolutividade
dos problemas (4,00), mas revela fragilidade na estabilidade da internet (3,45), apontada como
o principal ponto critico. A¢6es voltadas a melhoria da infraestrutura de rede e monitoramento
proativo da conectividade sdo recomendadas para elevar o desempenho dessa dimensao.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,06, indicando
percepcdo positiva dos usuarios quanto a disponibilidade, priorizacdo e agilidade nos
atendimentos. Chamados emergenciais (4,12) e o interesse em compreender as demandas (4,26)
foram especialmente bem avaliados. Esses resultados reforcam a confianca dos respondentes
na capacidade de resposta da equipe.

Em relacdo a Seguranca, a média obtida foi de 4,34, evidenciando avaliacéo
bastante favoravel. Os respondentes reconhecem o conhecimento técnico dos profissionais
(4,53) e a confianca na resolucdo dos problemas de T1 (4,44). Além disso, a conduta ética no
tratamento de dados (4,17) e a protecdo das informacOes institucionais (4,12) reforcam a
percepcdo positiva. Para consolidar esses resultados, recomenda-se manter investimentos em
capacitacdo continua e considerar auditorias internas e certificacGes de seguranca.

Na dimensdo Empatia, a média foi de 4,13, igualmente positiva. Os usuarios
destacaram o respeito e interesse da equipe (4,35) e a conveniéncia dos horéarios de atendimento
(4,14). Contudo, a adequacéo das solucdes as necessidades individuais (4,06) e a percepcédo de
valorizacdo no atendimento (3,97) indicam espa¢o para melhorias por meio da padronizagéo e
da intensificacdo de a¢des de atendimento humanizado.

Finalmente, no que se refere & Avaliacdo Geral dos servicos prestados pela UTI dos
servicos prestados pela UTI na Reitoria, a media foi de 4,14, refletindo uma percepgéo global
positiva. Esse indice demonstra que o desempenho consistente nas dimensfes especificas
influencia diretamente na satisfacdo consolidada dos usuarios. Melhorias direcionadas a
infraestrutura de internet e & personalizacdo do atendimento podem contribuir para elevar ainda

mais a avaliagéo geral.
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6.15 Resultados — Ocupantes de cargos de Gestao

A Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT) conta atualmente com 157
cargos comissionados de gestdo com DGAs, distribuidos dentro da universidade. Considerando
que esses profissionais exercem papel estratégico como tomadores de decisao sobre 0s servicos
de Tecnologia da Informacao (TI) prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica (UTIs),
esta pesquisa realizou um recorte especifico para avaliar a percepcao desse grupo.

No ambito da pesquisa, obteve-se a participacdo de 72 respondentes,
correspondendo a aproximadamente 45,8% do universo de 157 gestores com DGAs. A analise
das respostas possibilitou identificar as médias atribuidas a cada afirmacdo do questionario,
refletindo a avaliacéo dos participantes acerca da qualidade dos servigos oferecidos pelas UTISs.

A Figura 58 apresenta, de forma detalhada, as médias obtidas em cada item do
instrumento de pesquisa, fornecendo subsidios para a compreensdo e interpretacdo dos

resultados no contexto especifico dos ocupantes de cargos de gestdo da universidade.

Figura 58 - Avaliacdo média por pergunta - Gestao

Média por pergunta - Gestao

Os equipamentos e instalagées da UTI transmitem uma impressio de modernidade e organizagao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencao e suporte sao adequados. 3.79
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagdo. 4.00
As solugoes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis. 3.88
A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporte de forma 4gil e dentro do prazo previsto.
A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. [JIESEY
A distribuicdo de internet no prédio é estével.
A UTI protege bem as informacées da universidade contra ameacas na internet. [JIECF]
A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.
O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 3.86
A equipe da UTI estd disponivel para ajudar sempre que necessario. 4.22
As solicitacoes emergenciais sao tratadas com rapidez. 4.26
A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.17

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados.

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacoes confidenciais de maneira ética e segura.

A UTI garante a protegio das informagoes dos dados da Universidade.

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servicos de Tl sdo convenientes para os servidores da Universidade.
A equipe da UTI ajusta suas solucdes de acordo com as necessidades dos usudrios.

0O atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio.

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.
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Fonte: Autor (2025).

A Figura 59 apresenta as médias obtidas para cada dimensdo avaliada pelo
instrumento de coleta de dados referentes a percepcdo da gestdo em relagdo aos servigos,

permitindo uma viséo consolidada do desempenho em cada aspecto analisado.
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Figura 59 - Média por dimenséo - Gestéo

Média por dimensao - Gestao
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Fonte: Autor (2025).

Ao analisar a dimensdo Tangibilidade, a média obtida foi de 3,85, representando
uma avaliacdo positiva, mas ainda com margem para avancos. Os respondentes percebem os
equipamentos, instalacBes e recursos tecnologicos da UTI como razoavelmente modernos e
organizados (3,71), além de avaliarem bem a facilidade do sistema de chamados (4,00).
Contudo, itens como adequacédo dos recursos de hardware e software (3,79) e confiabilidade
das solucGes tecnoldgicas (3,88) demonstram que a modernizacdo continua da infraestrutura é
essencial para consolidar um desempenho superior.

A dimensdo Confiabilidade alcancou a média de 3,99, igualmente positiva. Os
gestores percebem que os servigcos da UTI cumprem prazos (4,01) e resolvem a maioria dos
problemas na primeira tentativa (4,11), transmitindo confianca na execucdo das atividades.
Entretanto, a estabilidade da internet (3,68) surge como fragilidade recorrente, sugerindo
necessidade de investimentos em rede e monitoramento proativo.

No aspecto relacionado a Responsabilidade, a média foi de 4,10, evidenciando
percepcao favoravel quanto a disponibilidade, agilidade e priorizagcdo nos atendimentos. Itens
como o tratamento de emergéncias (4,26) e a disponibilidade da equipe (4,22) reforcam o
reconhecimento da dedicacdo e do comprometimento da UTI, fatores valorizados pelos
ocupantes de cargos de gestéo.

Em relacdo a Seguranga, a média obtida foi de 4,26, considerada bastante positiva.
Os gestores destacam o conhecimento técnico dos profissionais (4,36) e a confianca depositada
na resolucdo de problemas (4,31), além da ética no tratamento de dados (4,29). Esse
desempenho posiciona a seguran¢a como um dos pontos fortes da UTI, devendo ser mantido

por meio de capacitagdo constante e ado¢do de auditorias internas.
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Na dimensdo Empatia, a média foi de 4,10, indicando que os servidores em cargos
de gestdo sentem-se respeitados e valorizados. Destacam-se 0 respeito e interesse da equipe
(4,29) e a adequacdo dos horéarios de atendimento (4,07). No entanto, aspectos como a
personalizacdo das solucGes (4,04) e a percepc¢éo de valorizacdo no atendimento (3,99) podem
ser fortalecidos por meio de padronizacgéo e reforgo em praticas de atendimento humanizado.

Por ultimo, em relacdo a Avaliacdo Geral dos servigos de T1 do campus, a média
apresentada foi de 4,10, refletindo uma percepc¢éo global positiva dos servicos prestados pela
UTI entre os gestores da universidade. Esse indice demonstra que o desempenho consistente
nas dimensdes analisadas impacta diretamente na avaliacdo consolidada. Melhorias pontuais,
especialmente na estabilidade da internet e na atualizagdo continua de recursos tecnoldgicos,

podem elevar ainda mais a satisfacdo desse grupo estratégico.

6.16 Resultados — Avaliacéo da qualidade os servigos de TI na UNEMAT

A Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT) conta, atualmente, com 716
servidores técnicos, 1.493 docentes e 15.931 discentes, distribuidos em 13 campus com oferta
de cursos regulares. A instituicdo dispde, ainda, de 35 técnicos em informatica, atuantes nas
respectivas Unidades Técnicas de Informética (UTIs).

No ambito desta pesquisa, 264 servidores participaram do estudo, abrangendo
aproximadamente 36,2% do universo total de 728 respondentes possiveis, esses valores incluem
o0s 12 Diretores Politico-Pedagdgicos e Financeiro dos campi. A analise das respostas permitiu
identificar as médias atribuidas a cada item do questionario, as quais refletem a percep¢do dos
participantes acerca da qualidade dos servicos prestados pelas UTIs, conforme as dimensdes
avaliadas no modelo SERVPERF.

A Figura 60 apresenta, de forma detalhada, as médias obtidas em cada item do
instrumento de pesquisa, fornecendo subsidios relevantes para a compreensdo e interpretacdo
dos resultados, sobretudo no contexto dos servidores que exercem fungbes de gestdo na
universidade. Essa analise permite identificar aspectos fortes e fragilidades na prestacdo dos
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servigos de tecnologia da informacdo, contribuindo para o planejamento de ac6es de melhoria

e aprimoramento continuo das UTIs.

Figura 60 - Avaliacdo média por pergunta - UNEMAT

Média por pergunta - UNEMAT

Os equipamentos e instalagoes da UTI transmitem uma impressao de modernidade e organizagao.

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicos da UTI no processo de manutencéo e suporte sdo adequados. 3.81
O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagao.

As solugdes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e servidores) aparentam ser modernas e confidveis.

A equipe da UTI atende as solicitacoes de suporte de forma agil e dentro do prazo previsto.

A equipe da UTI resolve os problemas técnicos no primeiro chamado.

A distribuicdo de internet no prédio é estdvel.

A UTI protege bem as informacoes da universidade contra ameacas na internet.

A equipe da UTI estd sempre pronta para responder rapidamente aos chamados.

w
Pl!g Bl
n ~ Bk

O sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando as prioridades. 4.04
A equipe da UTI est3 disponivel para ajudar sempre que necessdrio. 4.23

As solicitacdes emergenciais s3o tratadas com rapidez. 4.25

A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usudrios. 4.23

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranca no atendimento dos chamados.

Posso confiar nos técnicos da UTI para resolver os problemas de Tl do campus.

A equipe da UTI lida com seus dados e informacoes confidenciais de maneira ética e segura. 4.32

A UTI garante a protecao das informacoes dos dados da Universidade. 4.22

A equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos usudrios.

Os hordrios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl s3o convenientes para os servidores da Universidade.

o

A equipe da UTI ajusta suas solugdes de acordo com as necessidades dos usudrios. 4.09
0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usuério. 4.07
De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela UTI.
0123465

Fonte: Autor (2025).

A Figura 61 evidencia as medias correspondentes a cada dimensdo avaliada,
englobando todaa UNEMAT. A anélise gréafica proporciona uma visdo integrada e comparativa

do desempenho institucional frente aos diferentes aspectos de qualidade examinados.

Figura 61 - Média por dimensdo - UNEMAT

Média por dimensao - UNEMAT

5
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Tangibilidade Confiabilidade  Responsabilidade Seguranca Empatia Awaliacdo Geral

Fonte: Autor (2025).



121

A dimensdo Tangibilidade obteve a média de 3,90, o que reflete a percep¢do dos
usuarios sobre a infraestrutura fisica e tecnoldgica das UTIs. Os resultados apontam boa
avaliacdo quanto a aparéncia e organizacdo dos ambientes, bem como a modernidade dos
equipamentos e sistemas.

Contudo, observa-se que a atualizagdo dos recursos tecnoldgicos e a padronizagao
das instalacGes s&o pontos a serem fortalecidos.

A média obtida na dimensdo Confiabilidade foi de 4,02, os usuarios percebem o0s
servigos da UTI como estaveis e eficientes, com bom cumprimento de prazos e resolutividade.
A principal fragilidade identificada esta na estabilidade da internet (3,61), demonstrando a
necessidade de investimentos em infraestrutura de rede.

Em relacdo aos resultados da dimensdo Responsabilidade a média alcancada foi de
4,17, essa dimensao foi uma das mais bem avaliadas, destacando a agilidade, disponibilidade e
prioridade nos atendimentos. Os resultados indicam que a equipe de TI é percebida como
proativa e atenta as demandas dos usuarios, principalmente em situacfes emergenciais.

A dimensdo de Seguranca apresentou uma das melhores avalia¢6es, média de 4,33,
evidenciando a confianca dos usuarios na capacidade técnica, ética e profissionalismo da equipe
de TI. Os itens relacionados ao tratamento seguro dos dados e a confiabilidade das informacGes
obtiveram médias acima de 4,30.

O resultado da dimensdo Empatia alcancou a média de 4,15, os respondentes
afirmam sentir-se valorizados e respeitados no atendimento prestado pelas equipes de TI.
Entretanto, ha espaco para padronizar o atendimento entre os campi e reforcar acdes de
comunicacéo e atendimento humanizado.

A percepcao geral dos servicos prestados pelas UTIs é amplamente positiva, a
média alcancada foi de 4,14. O desempenho equilibrado entre as dimensdes especificas
fortalece a imagem das equipes de T, mas reforca a necessidade de melhorias continuas na
conectividade e na modernizacao da infraestrutura.

Observa-se que a média geral entre todas as dimensdes, somada a percepc¢do geral dos
servicos, foi de 4,11. Trata-se de um resultado elevado, que indica que as UTIs vém prestando
servigos de boa qualidade e contribuindo de forma consistente para o andamento das atividades

administrativas e académicas da UNEMAT.

6.17 Resultados — Comparativo da avaliagcdo da qualidade dos servicos entre os Campus
Apos a andlise geral dos resultados obtidos, esta se¢do apresenta os desempenhos

por dimensédo alcangados por cada campus, bem como a comparacdo entre eles. Esses dados
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poderdo subsidiar acdes de aperfeicoamento dos servigos e favorecer a cooperacgdo entre as
unidades, uma vez que os cdmpus que obtiveram melhores desempenhos em determinadas
dimensGes podem compartilhar experiéncias e praticas bem-sucedidas com os demais. Essa
troca de conhecimento contribui para o aperfeicoamento continuo dos processos e para a busca
da exceléncia na qualidade dos servicos prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica
(UTIs) em toda a universidade.

Os resultados da dimensdo Tangibilidade, apresentados na Figura 62, evidenciam
as Unidades Técnicas de Informatica (UTIs) que se destacaram por apresentarem as maiores
médias entre os cdmpus analisados. Essa dimens&o avalia aspectos relacionados a infraestrutura
fisica, recursos tecnoldgicos, equipamentos disponiveis e a aparéncia das instalacdes, refletindo
a percepc¢do dos usuarios quanto as condi¢cdes materiais que sustentam a prestacdo dos servicos

de tecnologia da informacédo na universidade.

Figura 62 - Comparativo por campus - Tangibilidade

Comparativo por Campus - Tangibilidade

Médio Araguaia
Nova Mutum
Juara

Pontes e Lacerda
Alto Araguaia
Nova Xavantina
Barra do Bugres
Sinop

Tangara da Serra

Colider

Reitoria 3.81
Céceres 3.63
Alta Floresta 3.34
Diamantino 3.33
0 1 2 3 4

Fonte: Autor (2025).

Os resultados demonstrados Figura 62 evidenciam que os campus do Medio
Araguaia e o de Nova Mutum se destacaram por apresentarem as maiores médias, indicando
que possuem infraestrutura adequada, equipamentos modernos e instalacfes bem organizadas.
Ja o campus de Diamantino obteve médias mais baixas, sugerindo a necessidade de
investimentos em recursos fisicos e tecnoldgicos. Esses dados permitem que as UTIs com
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melhor desempenho compartilnem praticas e orientacfes para melhoria da infraestrutura nas
unidades que apresentaram resultados inferiores.

Na comparacdo entre campus da dimensdo Confiabilidade os resultados
apresentados na Figura 63, demonstram o grau em que as UTIs sdo capazes de prestar servicos
de forma precisa, consistente e conforme o prometido. Essa dimensdo esta diretamente
associada a capacidade de cumprir prazos, solucionar chamados de maneira efetiva e oferecer
respostas adequadas as demandas dos usuarios. Desempenhos mais elevados indicam maior

confianca dos servidores na eficiéncia e no compromisso do suporte técnico.

Figura 63 - Comparativo por campus - Confiabilidade

Comparativo por Campus - Confiabilidade
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Fonte: Autor (2025).

Na comparacdo da dimensdo Confiabilidade (Figura 63), os cAmpus de Pontes e
Lacerda e o de Nova Mutum obtiveram as médias mais altas, refletindo a capacidade consistente
de cumprir prazos, resolver chamados de forma efetiva e fornecer respostas precisas aos
usuarios. Em contrapartida, o cAmpus de Diamantino apresentou médias mais baixas, indicando
necessidade de melhor monitoramento do cumprimento de prazos e qualidade das respostas.

Os resultados entre campus da dimensdo Responsabilidade, dispostos na Figura 64,
permitem identificar o nivel de agilidade e disposicdo das UTIs em atender prontamente 0s
usuarios. Essa dimensdo mensura a rapidez nas respostas, o tempo de resolucdo dos chamados

e a disponibilidade dos técnicos em auxiliar os solicitantes. Médias mais altas nessa dimensao
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refletem uma percepc¢éo positiva quanto a proatividade e eficiéncia operacional das equipes de
suporte.

Figura 64 - Comparativo por campus - Responsabilidade

Comparativo por Campus - Responsabilidade
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Fonte: Autor (2025).

Na dimensdo Responsabilidade (Figura 64) destacam os campus de Nova Mutum e
Pontes e Lacerda como os mais eficientes em termos de agilidade no atendimento e prontidao
para auxiliar os usuérios. J& o campus de Diamantino apresentou médias inferiores, sugerindo
a necessidade de treinamentos adicionais e otimizacdo do fluxo de atendimento. A comparagéo
entre unidades possibilita adocéo de praticas mais ageis e padronizadas em toda a universidade.

Os resultados referentes & dimensdo Seguranca, apresentados na Figura 65,
evidenciam a percep¢do dos usuarios sobre a competéncia técnica e a confiabilidade dos
profissionais de TI. Essa dimenséo abrange fatores como conhecimento técnico, cordialidade
no atendimento, transparéncia nas informacdes prestadas e capacidade de transmitir confianca
durante o suporte. Desempenhos elevados indicam que 0s usuarios reconhecem a credibilidade

e a qualidade dos servigos oferecidos pelas UTIs.
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Figura 65 - Comparativo por campus - Seguranga

Comparativo por Campus - Seguranca
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Fonte: Autor (2025).

Comparando a dimensdo Seguranca entre os campus (Figura 65), os campus do
Médio Araguaia e o de Nova Mutum se sobressaem, refletindo alto nivel de conhecimento
técnico, cordialidade e confiabilidade no atendimento. O campus de Alta Floresta, com médias
menores, aponta a necessidade de capacitacdo técnica e reforco nos protocolos de atendimento.
Essa analise reforga a importancia de padronizar processos e treinar 0s técnicos para garantir
uniformidade na seguranca percebida pelos usuarios.

Os resultados da dimensdo Empatia, apresentados na Figura 66, revelam a
percep¢do dos usudrios quanto ao nivel de atencdo individualizada e de compreensdo das
necessidades especificas demonstrado pelas UTIs. Essa dimensdo envolve aspectos como
disponibilidade dos técnicos, comunicacéo clara e respeitosa e interesse genuino em solucionar
as demandas apresentadas. Médias mais altas nessa dimensdo indicam uma relagdo mais

proxima, humanizada e colaborativa entre usuarios e equipe de suporte técnico.
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Figura 66 - Comparativo por campus - Empatia

Comparativo por Campus - Empatia
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Fonte: Autor (2025).

Os resultados da dimensdo Empatia (Figura 66) indicam que os campus de Nova
Mutum e o do Médio Araguaia se destacam na atencdo individualizada, comunicacao clara e
respeito aos usuarios, enquanto o campus de Alta Floresta apresentou médias mais baixas,
sinalizando a necessidade de maior proximidade e sensibilidade no atendimento. Compartilhar
estratégias de comunicacdo e acompanhamento pode contribuir para uma abordagem mais
humanizada em todos os campus.

Os resultados da avaliacdo geral, exibido na Figura 67, revelam a percepcéo geral

dos servicos realizados pelas UTlIs, abrangendo as 5 dimens6es do SERVPERF.
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Figura 67 - Comparativo por campus - Avaliagdo Geral

Comparativo por Campus - Avaliacao Geral
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Fonte: Autor (2025).

O comparativo entre a avaliacdo geral dos servicos entre as UTIs (Figura 67)
indicam que os campus de Nova Mutum e o de Pontes e Lacerda se destacaram em todas as 5
dimensdes analisadas na pesquisa, enquanto o campus de Diamantino apresentou médias mais

baixas, sinalizando a necessidade de aprimoramento.
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7 CONCLUSOES E CONSIDERACOES

A pesquisa intitulada “Analise dos Servigos de Suporte de Tecnologia da
Informacdo em uma IES Publica Fundamentada em um Modelo de Avaliacdo Conceitual da
Qualidade” teve como proposito central avaliar a qualidade dos servigos de suporte de
Tecnologia da Informacéo no &mbito da Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT).

Para isso, foram definidos trés objetivos especificos. O primeiro consistiu em
avaliar a aplicabilidade do modelo SERVPERF em uma IES pulblica. Esse objetivo foi
alcancado ao demonstrar a viabilidade e a consisténcia metodologica do SERVPERF para a
avaliacdo da qualidade dos servigos de suporte em Tl na UNEMAT. Para tal, utilizou-se um
instrumento de coleta de dados do tipo survey, estruturado em escala Likert e fundamentado nas
cinco dimensdes propostas pelo modelo. A fim de validar e assegurar a confiabilidade desse
instrumento, foi calculado o coeficiente Alfa de Cronbach e realizado um pré-teste, que
confirmou tanto a adequacdo da constru¢do do questionario quanto a escolha do modelo
SERVPERF no contexto estudado.

O segundo objetivo especifico buscou mensurar a qualidade dos servicos de suporte
de TI com base na percepc¢do dos usuarios. Foram coletadas e quantificadas as avaliacdes de
técnicos administrativos e ocupantes de cargos de gestdo sobre o desempenho das Unidades
Técnicas de Tecnologia da Informacdo (UTIs). A amostra foi composta por 264 servidores da
UNEMAT, distribuidos pelos 13 campi e pela Reitoria. Os dados coletados permitiram
observar, com maior nitidez, como os servi¢os de Tl vém sendo percebidos no cotidiano da
instituicao.

O terceiro objetivo especifico visou diagnosticar o desempenho dos servigcos de
suporte de Tl a partir das cinco dimensdes do SERVPERF. Esse objetivo também foi cumprido
ao se analisarem as médias obtidas em Tangibilidade, Confiabilidade, Responsabilidade,
Seguranca e Empatia, o que possibilitou identificar com mais detalhe os pontos fortes e 0s
aspectos que demandam melhorias. O estudo apresentou um diagnéstico individualizado por
UTlIl/campus e um comparativo entre eles, permitindo reconhecer campi com desempenho
global mais elevado, bem como aqueles com médias mais baixas, sinalizando onde o esforgo
de aprimoramento se faz mais urgente.

De modo geral, a pesquisa conseguiu mensurar a satisfacdo dos usuarios,
diagnosticar o nivel de desempenho em cada dimensdo e avaliar a aplicabilidade metodologica
do modelo SERVPERF no contexto da UNEMAT. Assim, o0s trés objetivos especificos foram

atendidos e, com isso, foi possivel responder ao problema de pesquisa e ao objetivo geral
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proposto: “Como analisar a qualidade dos servigos de suporte de tecnologia da informagéo em
uma IES publica com base no modelo SERVPERF de avaliagdo conceitual da qualidade? ™.

A adocdo do modelo SERVPERF, que se baseia ha mensuracdo do desempenho
percebido em diferentes dimensfes de qualidade, permitiu organizar de forma estruturada a
percepcéo dos servidores sobre a efetividade dos servigos prestados pelas UTIs. No decorrer da
andlise, cada dimensdo pbde ser observada com mais cuidado: Tangibilidade, relacionada aos
aspectos fisicos e visuais dos servicos e recursos tecnologicos; Confiabilidade, referente a
capacidade do setor em prestar servicos de maneira precisa e consistente; Responsabilidade,
ligada a agilidade e a eficacia no atendimento; Seguranca, associada a competéncia técnica e a
confianga transmitida pelos profissionais; e Empatia, que envolve a atencdo, o cuidado e o
reconhecimento das necessidades individuais dos usuérios.

Além dessas dimensdes, considerou-se também a avaliacdo geral dos servigos, o
que possibilitou uma visdo mais ampla da percepcdo institucional sobre o suporte de T1. O uso
de um instrumento de coleta baseado no SERVPERF foi assertivo para aplica¢do desta pesquisa
no cenario da UNEMAT, garantindo coeréncia as leituras construidas a partir dos dados.

Os resultados indicaram que a satisfacdo dos usuarios em relacao aos servicos de
T1 realizados pela equipe das UTIs sdo predominantemente positiva, obtendo uma média geral
alta, entre as dimensdes de 4,11, e médias elevadas na maior parte das dimensGes avaliadas.
Observou-se que a menor média ocorreu em Tangibilidade, enquanto a maior foi registrada em
Seguranca. Cabe destacar que apenas Tangibilidade apresentou média inferior a 4, ao passo que
todas as demais dimensdes ficaram acima desse valor, em uma escala de 1 a 5, o que sinaliza
um desempenho considerado satisfatorio dos servigos analisados.

Com o intuito de ampliar a utilidade préatica dos achados, foram realizados recortes
por campus, de modo que 0s gestores possam visualizar o desempenho especifico de cada
unidade. Essa perspectiva comparativa favorece a identificacdo de boas praticas e abre espaco
para acdes de cooperacdo entre os campi, permitindo que aqueles com melhores resultados
apoiem os demais no aprimoramento dos servicos de TI.

Ao longo da pesquisa, ficou evidente a relevancia estratégica do setor de suporte
tecnoldgico para o funcionamento da universidade. Quase todos 0s processos administrativos e
académicos dependem de solucdes digitais, o que torna o desempenho das UTIs um fator critico
para a rotina institucional. A anélise de dados complementares, como o nimero de profissionais
de TI, revelou uma despropor¢do entre a demanda e a quantidade de técnicos disponiveis,

reforcando a necessidade de investimentos na ampliacdo e valorizacdo das equipes de suporte.
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Conclui-se que a continuidade e o aprofundamento deste estudo pode contribuir de
forma significativa para o aperfeicoamento dos servicos de Tecnologia da Informacdo na
UNEMAT. Entre os principais desdobramentos, destaca-se a elaboracdo de um produto técnico
a ser encaminhado a gestdo da universidade, reunindo todos os resultados obtidos e
apresentando, de maneira sistematizada, a metodologia de aplicacdo do modelo SERVPERF.
Esse material podera servir de referéncia para futuras avalia¢cbes conduzidas pela prépria
instituicdo, permitindo que a gestao, em conjunto com as UT]Is, analise os dados, defina medidas
para manter a qualidade dos servicos onde ela j& é elevada e planeje agdes especificas de
melhoria nos campi que apresentaram médias mais baixas.

Além disso, os achados reforcam a importancia de valorizar os servidores de TI, por
meio da criacdo de um plano de capacitacdo continua, considerando que a area de tecnologia se
atualiza de forma constante. Também se evidenciou a necessidade de reconhecer a
responsabilidade dos técnicos em cargos de confianga, uma vez que ndo hé padronizacao nesse
aspecto: alguns campi possuem fungdo comissionada para a supervisdo da UTI, enquanto outros
ndo. Somam-se a isso a inclusdo efetiva do setor de TI nos processos decisorios do campus, a
melhoria dos fluxos internos de trabalho, o planejamento da modernizacdo da infraestrutura, a
atualizacdo do parque de computadores e o fortalecimento das equipes de TI, que, mesmo
atuando com recursos humanos limitados, tém demonstrado elevado grau de competéncia e
compromisso com a qualidade institucional.

Em sintese, este estudo ndo se encerra em si mesmo: ele se propde a ser um ponto de
partida. Ao oferecer dados, diagndsticos e uma metodologia aplicada a realidade da UNEMAT,
abre caminho para que a universidade avance na constru¢cdo de uma gestdo de Tl mais
estratégica, participativa e alinhada as necessidades dos servidores e de toda a comunidade
académica. Cabe agora a instituicdo, de posse desses resultados, analisad-los com atencao e
identificar de que forma as evidéncias aqui apresentadas podem se transformar em acdes
concretas. Mais do que um retrato do momento, este trabalho reforca a importancia de manter
vivo 0 compromisso com a melhoria continua dos servicos de Tecnologia da Informacdo, que
sustentam o0 ensino, a pesquisa e a extensao.

Assim, espera-se que as reflexdes e propostas decorrentes deste estudo possam inspirar
decisbes mais conscientes, fortalecer o papel da Tl no projeto institucional da UNEMAT e
contribuir, de forma duradoura, para uma universidade publica cada vez mais eficiente,

inclusiva e comprometida com a qualidade.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVREE
ESCLARECIDO

Titulo da pesquisa: ANALISE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TECMNOLOGIA DA
IHFGRMAQ&D EM UMA IES PUBLICA FUNDAMENTADA EM UM MODELO DE AVALIAGAD
COMCEITUAL DA QUALIDADE.

Pesguisador responsavel: Wolber Richer da Silva Carioca
Orientador: Maxweel Veras Rodrigues

Instituicdo: Universidade Federal do Ceara - UFC

CAAE: 89298925.8.0000.5166

Vocé esta sendo convidado(a) a participar, come voluntario(a), de uma pesquisa
académica. O objetivo desta pesquisa € avaliar a percepgio da qualidade dos servigos
prestados pelas Unidades Técnicas de Infermatica (UTls) da UNEMAT com base no
modelo SERVPERF, por meio da aplicagdo de um guestionario. Sua participacdo sera
responder a esse guestionario, gue trata das dimensfes da qualidade em servigos
{tangitilidade, confiabilidade, respensabilidade, seguranga e empatia).

1. Riscos e desconfortos:

Esta pesquisa pode envolver riscos controlados, como desconfarto ou receio quanto &
confidencialidade, os beneficios da pesquiza superam amplamente essas limitagtes. A
aplicagio do modelo SERVPERF permite identificar, comn base na percepgao dos usuarios,
pontos criticos € oportunidades de melhoria nos servigos de suporte de Tl da
universidade. Isso pode gerar ganhos concretos como maior eficiéncia no atendimento,
melher comunicagdo entre setores e aumento da satisfagdo institucional.

2. Beneficios:

0s resultados também poderdo subsidiar o plangjamento estratégico, politicas internas e
decistes mais alinhadas a realidade da comunidade académica, contribuindo para uma
gestdo mais eficaz. A pesquisa segue rigorosamente os principios éticos, com dados
armazenados em ambiente sequro & uso exclusiva para fins cientificos e académicos,
sem riscos fisicos ou coleta de informagdes sensiveis.

3. Indenizagdo e ressarcimento:

Mao ha previsdo de ressarcimento financeiro, pois a participacdo & veluntaria. Também
nao havera pagamento ou qualguer forma de compensacdo. Caso haja algum dano
decorrente da participagio, vocé podera solicitar reparagdo a instituicdo conforme as
normas legais aplicaveis.

4. Confidencialidade:

Todas as informagdes coletadas serdo tratadas com sigilo e armazenadas de forma
segura. Menhum dado gue permita sua identificac&o serd divulgado, pois ndo serd
coletade nenhuma infermagdo do participante, nem mesme o e-mail.

5. Ezclarecimentos:

Vocé podera tirar dividas com o pesquisador ou com a coordenagdo do projeto a
qualguer momento. Contatos:

«  Pesquisador: Waolber Richer da Silva Carioca - E-mail: wolber.carioca@unemat.br
«  Orientador: Maxweel Veras Rodrigues - E-mail: maxweelveras@ufc. br
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APENDICE B — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Instrumento de Coleta de Dados

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVREE
ESCLARECIDO

* |ndica uma pergunta obrigatdria

Secdo sem titulo

Avaliagdo da Qualidade dos Servigos de Tl nas Unidades de Tecnologia da
Informagdo da UNEMAT.

Instrugtes: Por favor, avalie cada uma das afirmages abaixo de acordo com sua

percepcan sobre a qualidade dos servicos prestados pela UTI do seu Campus, utilizando a
seguinte escala:

1. MUITO INSATISFEITC

2. INSATISFEITO

3. NEM SATISFEITO NEM INSATISFEITO
4. SATISFEITO

5. MUITO SATISFEITO

A gual campus vocé pertence? *

Escolher -

Qual & seu cargo denftro da Universidade? *

] Professor
) Técnico Universitario
() Agente Universitério

() Auxiliar Universitario
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Vocé estd em fungdo de gestdo? *

] NEo
] sim

Os equipamentos e instalagtes da UTI transmitem uma impressao de *
modermidade e organizagao.

1 2 3 4 5

Muito insatisfeito O O O O O Muito satisfeito

Os recursos de hardware, software e ferramentas utilizados pelos técnicosda *
UTI no processo de manutengdo e suporte sdo adequados.

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito 0 O O O O Muito satisfeito

O sistema para abertura de chamados fornecido pela UTI, é de facil utilizagdo. *

1 2 3 4 =

Muitoinsatisteito ) O O O O Muito satisfeito

As solugbes tecnoldgicas utilizadas (infraestrutura, redes, sistema de chamado e *
servidores) aparentam ser modernas e confiaveis.

1 2 3 4 3

Muitoinsatisteito ) O O (O O Muito satisfeito



A equipe da UTI atende as solicitagdes de suporie de forma aqgil e dentro do
prazo previsto.

1 2 3 4 3

Muitoinsatisteito ) O O O (O Muito satisfeito

A equipe da UTl resolve os problemas técnicos no primeiro chamado. *

1 2 3 4 5

Muitoinsatisfeitoe ) O O O O Muito satisfeito

A distribuigdo de internet no preédio € estavel. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito ) O O O O Muito satisfeito

A UTI protege bem as informacgdes da universidade contra ameacas na internet. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito ) O O O O Muito satisfeito

A equipe da UTI esta sempre pronta para responder rapidamente aos chamados. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisieito O 2O O O O Muito satisfeito
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0 sistema de chamados organiza de forma eficiente o atendimento, respeitando *
as prioridades.

1 2 3 4 3

Muitoinsatisieito ) O O (O O wuito satisfeito

& equipe da UTI esta disponivel para ajudar sempre gue necessario. *

1 2 3 4 5

Muitoinsatisfeito 0 O O O O uito satisfeito

As solicitagOes emergenciais sdo tratadas com rapidez. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito 0 O O O O uito satisfeito

A equipe da UTI demonstra interesse em entender as demandas dos usuarios. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito 0 O O O O uito satisfeito

Os técnicos da UTI demonstram conhecimento técnico e seguranga no *
atendimento dos chamados.

1 2 3 4 5

Muito insatisfeite 0 O O O O Muito satisfeito
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Posso confiar nos técnicos da UT) para resolver os problemas de Tl do campus. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito 0 O O O O puito satisfeito

& equipe da UTI lida com seus dados e informac&es confidenciais de maneira  *
ética e segura.

1 2 3 4 3

Muito insatisfeito O O O o O Muito satisfeito

& UTI garante a protecdo das informacdes dos dados da Universidade. *

1 2 3 4 3

Muitoinsatisfeito 0 O O O O uito satisfeito

& equipe da UTI demonstra respeito e interesse em atender as necessidades dos *
USuarios.

1 2 3 4 2

Muitoinsatisfeito 0 O O O O uito satisfeito

0s horarios de atendimento e disponibilidade dos servigos de Tl sdo *
convenientes para os servidores da Universidade.

1 2 3 4 5

Muitoinsatisfeito ) O O O O muito satisfeito
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A equipe da UTI ajusta suas solugtes de acordo com as necessidades dos *
usuarios.

1 2 3 4 5

Muito insatisfeito 0 O O O O Muito satisfeito

0 atendimento prestado pela UTI me faz sentir valorizado(a) como usudrio. *

1 2 3 4 5

Muitoinsatisfeite 0 O O O O Muito satisfeito

Avaliagdo Geral dos Servigos:

De modo geral, estou satisfeito(a) a qualidade dos servicos de Tl oferecidos pela *
UTI.

1 2 3 4 5

Muito insatisfeito O o O O O Muito satisfeito

Agradecemos por sua participagdo, que é essencial para melhorar os servigos de
Tl da Universidade. Caso tenha comentérios ou sugestbes, preencha o campo
abaixo. Muito obrigado!
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APENDICE C - PRODUTO TECNICO

Produto Técnico

ANALISE DOS SERVICOS
DE SUPORTE DE
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO EM
UMA IES PUBLICA...

Um Estudo de Caso
na UNEMAT.

\/
“‘ Wolber Richer da Silva Carioca
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INTRODUCAO

O setor publico brasileiro investe anualmente bilhdes em Tecnologia
da Informagéo (Tl), mas enfrenta uma dificuldade crénica em
mensurar o retorno desses aportes em termos de qualidade de
servico percebida por servidores e cidad&@os. Sem uma medigéo
eficaz, as decisdes de investimento correm o risco de serem
ineficientes e os orcamentos, dificeis de justificar. Este relatério
apresenta uma solugdo metodolégica robusta para transformar a
governanca de TI, oferecendo um caminho para conectar
investimento a valor percebido.

O problema central da gestdo de Tl no setor piblico reside na
tomada de decisdes de investimento e alocac&o de recursos, que
frequentemente ocorre sem dados concretos sobre a satisfacéo do
usudrio final. A percepcéo de qualidade é subjetiva e historicamente
dificil de quantificar, o que leva & auséncia de medi¢des objetivas,
dificultando a alocagéo eficiente de recursos e a promogéo da
melhoria continua.

O objetivo deste relatério é apresentar o modelo SERVPERF como
uma "régua confiavel" e replicavel para transformar percepcdes
subjetivas em dados acionaveis. Utilizando um estudo de caso
aprofundado da Universidade do Estado de Mato Grosso (UNEMAT),
demonstramos como o diagnéstico local pode servir de prova de
conceito para um blueprint nacional, oferecendo um modelo prético
para qualquer instituicdio piblica medir a qualidade de seus servigos
de TI, justificar orcamentos com base em evidéncias e otimizar a

alocacéo de recursos.

Relatério Técnico
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UNEMAT

O ambiente organizacional deste estudo de caso é a Universidade do Estado
de Mato Grosso (UNEMAT), uma instituicéo publica de ensino superior mantida
pelo Governo do Estado, com sede administrativa em Cdceres. Fundada
originalmente em 1978 e institucionalizada como universidade em 1993, a
UNEMAT consolidou-se como uma das principais forcas de desenvolvimento
educacional e tecnolégico da regido.

Abaixo, os principais aspectos que caracterizam este cendrio para fins de
relatério técnico:

e Estrutura Multicampi e Disperséio Geogrdafica: A universidade possui uma
complexa estrutura que compreende 13 campus distribuidos estrategicamente
pelo estado de Mato Grosso, além de 17 nicleos pedagégicos e 24 polos de
Educacédo a Distancia (EaD). Sua atuacéo abrange diversos biomas, incluindo o
Cerrado, a Amazénia e o Pantanal.

e Comunidade Académica e Administrativa: A instituicdo atende
aproximadamente 22 mil estudantes em diversos niveis de graduacéo e pés-
graduagdo. O corpo de servidores, que constitui o publico-alvo direto desta
pesquisa, é formado por 751 técnicos universitarios e 1.493 docentes.

Relatério Técnico
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UNIDADE DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO - UTI

As Unidades de Tecnologia da Informagao (UTls), desempenham um papel
central e estratégico no funcionamento da Universidade do Estado de Mato
Grosso, atuando como o suporte essencial para todas as atividades
académicas, administrativas e de pesquisa. Em um cendrio de crescente
transformagéo digital, a dependéncia de recursos tecnolégicos tornou-as
pilares indispensaveis para garantir a continuvidade e a eficiéncia dos
processos institucionais.

Visao global das UTIs - UNEMAT

ALUNOS 22.000 Estudantes

1.493 Professores

716 Servidores

3.355 Dispositivos de Tl

35 Técnicos de Tl

Fonte: UNEMAT (2025).

Relatério Técnico
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UTI

ESCOPO OPERACIONAL E ATRIBUICOES TECNICAS

As Unidades Técnicas de Informacgéo (UTls) séo o “coracéo” da Tl em cada
campus da UNEMAT. Elas cuidam de toda a infraestrutura tecnolégica local:
internet e rede Wi-Fi, servidores, seguranca de dados, manutencdo de
computadores e equipamentos, além do suporte direto a docentes e técnicos
por meio de sistemas de chamados.

Mais do que “consertar computador”, as UTls tém papel estratégico na
governancga de Tl, apoiando a gestéo com dados, garantindo continvidade dos
sistemas e impactando diretamente a qualidade do ensino, da pesquisa e do
atendimento & comunidade. O capital humano dessas unidades é um ponto
forte: os usudrios confiam na equipe e reconhecem sua competéncia.

Por outro lado, ha desafios importantes, como a sobrecarga de trabalho por
técnico e problemas de estabilidade da internet, que podem prejudicar a
agilidade e a percepcéo de qualidade do servico. Mesmo assim, com equipes
ajustadas & demanda e infraestrutura adequada, as UTls deixam de ser apenas
setores de suporte e se consolidam como unidades essenciais para transformar
investimento em tecnologia em valor real para a universidade e para a
sociedade.
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Conhecimento técnico, cortesia

SERVPERF

A avaliacéo objetiva da qualidade de servicos exige a selegéo de uma
ferramenta de medic@o adequada, capaz de traduzir a experiéncia do usudrio
em métricas claras e comparaveis. Neste estudo, o modelo SERVPERF foi a
ferramenta escolhida por sua relevancia estratégica e eficiéncia. Diferente de
outros modelos, ele oferece um diagnéstico preciso focado na experiéncia real
do servigo.

O principal diferencial do modelo SERVPERF é seu foco exclusive na percepgac
de desempenho real do servigo, eliminando a complexidade de medir
"expectativas" prévias. Trata-se de uma avaliagéo direta e eficiente, centrada
naquilo que mais importa: como o usudrio final vivencia a qualidade do suporte
de Tl no seu dia a dia. Essa abordagem simplifica a coleta e a andlise de
dados, permitindo que os gestores obtenham insights acionaveis de forma mais
agil.

©O modelo analisa a qualidade através de cinco dimensées essenciais, que
cobrem os aspectos técnicos e humanos da prestacéo de servigo:

Empatia
Cuidado e atengdo individualizada
oferecida aos usudrios.

Tangibilidade
Aparéncia das instalagbes,
equipamentos e sistemas.

Seguranca Modernidade e arganizacio.

€ a capacidade da equipe de
inspirar confianca,

Confiabilidade

Habilidade de executar o servico
de forma precisa e consistente,
Cumprimento de prazos.

Responsabilidade
Disposigdo para ajudar os
usudrios com prontidio e
apilidade no atendimenta,

Fonte: Adaptado, Cronin e Taylor (1992).
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ESTUDO DE CASO

A UNEMAT serviu como o "laboratério" para a aplicagé@o do modelo SERVPERF,
apresentando um microcosmo dos desafios do setor piblico educacional
brasileiro. A complexidade da instituic@o é notavel, possui uma extensa
disperséo geografica e atende um publico-alvo direto de mais de 2.200
servidores (técnicos e docentes), e mais de 22 mil estudantes, o que a torna um
cendrio ideal para testar a robustez e a aplicabilidade da metodologia.

+2.200 Servidores

13 Campl + Reitoria: +2.200 Servidores
Extensa dispersdo (Técnicos e Docentes):
geografica. 0 pdablico-alvo direte da

pesquisa.

~22.000 Alunos:
Grande volume de
usudrios indiretos.

Fonte: UNEMAT (2025).
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RESULTADOS

O Pancrama da Qualidade de Tl na UNEMAT:
Uma Andlise Global

A avaliagéo global da qualidade dos servigos de suporte de Tecnologia da
Informagéo (Tl) na UNEMAT, revela um cenario predominantemente positivo,
com uma média institucional de 4,11 em uma escala de 1 a 5. Este resultado
indica que os servicos prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica (UTls)
s@io percebidos como satisfatérios e consistentes pelos servidores técnicos e

pelos integrantes da gestéo da universidade.

4,11

Média Geral de satisfacéo

em uma escaladela 5.

Média por dimenséao - UNEMAT

417
4.02 :

Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranca Empatia Avaliacao Geral

Fonte: Autar (2025).
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RESULTADOS

O Panorama da Qualidade de Tl na UNEMAT:
Uma Andlise Dimensional

TANGIBILIDADE

A dimenséo Tangibilidade, diz respeito aos aspectos fisicos e visuais do
servico, incluindo a aparéncia das instalacdes, a modernidade dos
equipamentos e materiais de comunicagéo.

A nota obtida foi de 3,9, a menor média, e a Gnica dimenséo abaixo de 4,0.
Este resultado aponta para o principal desafio material da universidade: a
necessidade urgente de investimentos na modernizacéo do parque tecnolégico
(hardware e software) e na melhoria das instalagdes fisicas das Unidades
Técnicas de Informatica e na distribuigéio da internet Wi-fi.

CONFIABILIDADE

A dimensdo Confiabilidade, mede a capacidade de executar o servico
prometido de maneira precisa, consistente e dentro dos prazos estabelecidos.

A média encontrada foi de 4,02, embora a percepcéo seja positiva, esta
dimenséo foi severamente impactada pela instabilidade da internet, que
obteve a nota isolada de 3,61, a pior de toda a pesquisa. A falha sistémica na
conectividade funciona como um "gargalo" que limita a percepgéo de
confiabilidade do servico como um todo, independentemente da competéncia
dos técnicos.
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RESULTADOS

O Panorama da Qualidade de Tl na UNEMAT:
Uma Andlise Dimensional

RESPONSABILIDADE

No quesito Responsabilidade, esta dimens&o busca avaliar a disposicéo e o
compromisso da equipe em ajudar os usudrios e fornecer um atendimento agil
e pronto.

A média encontrada nesta dimensdo foi de 4,17, considerada uma avaliagéo
alta, indicando que, de modo geral, a equipe é percebida como proativa e
atenta &s demandas emergenciais. Contudo, o estudo revelou que esta nota é
sensivel & realidade operacional: campi com sobrecarga de trabalho (muitos
usudrios por técnico) tendem a apresentar notas menores nesta dimenséo
devido & dificuldade fisica de manter a agilidade

SEGURANCA

A dimensdo Seguranga, refere-se ao conhecimento, cortesia e competéncia
técnica dos funciondrios, bem como sua habilidade em transmitir confianca e
seguranca no atendimento.

Ao terminio da pesquisa, a média aferida foi de 4,33, foi a dimens&o mais bem
avaliada em toda a universidade, sendo considerada a "Grande Fortaleza" do
sistema. Esse resultado demonstra uma profunda confianga dos usudrios no
capital humano da instituigéo, reconhecendo a ética, o profissionalismo e a
capacidade técnica das equipes de Tl para resolver problemas complexos.
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RESULTADOS

O Panorama da Qualidade de Tl na UNEMAT:
Uma Andlise Dimensional

EMPATIA

A dimens&o Empatia, busca entender o cuidado e & atengéo individualizada
que as UTls oferecem a cada um de seus usudrios.

A média ancancada nesta dimenséo foi de 4,15. Os servidores afirmam sentir-
se valorizados e respeitados, o que reflete um atendimento humanizado e
personalizado. O resultado indica que o suporte técnico néo se limita apenas a
execucdo mecanica de tarefas, mas estabelece uma relacéo de cuidado com
as necessidades especificas dos usudrios.
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DESAFIOS

O Desafio da Infraestrutura: Instabilidade da Conexdao de Internet

A andlise aprofundada revela um "calcanhar de Aquiles" sistémico que afeta a
percepcdo de qualidade em toda a universidade. A dimens&o "Confiabilidade"
foi negativamente impactada em mdltiplos campi por um fator principal: a
percepcdo sobre a instabilidade da conex@o de internet. A evidéncia mais
contundente deste desafio é a média geral para o item "A distribuicéo de
internet no prédio é estavel", que alcancou a nota de apenas 3,61 em 5,0 em
toda a universidade, tornando-se o item com a pior avaliagéo em toda a
pesquisa.

Essa vulnerabilidade sistémica prejudica a percepgéo de qualidade em todas
as outras dimensdes, pois a infraestrutura basica de conectividade é um pré-
requisito para quase todos os servicos. Mesmo em campi com alta satisfagéo
geral, a rede aparece como um ponto critico. Um exemplo claro é o Campus
Cdceres: enquanto a nota geral de satisfacéo foi de 4,00, a nota especifica
para a estabilidade da internet foi de apenas 3,50, evidenciando que a
infraestrutura é um investimento prioritario para elevar a satisfagéo geral.

3,61/5,0

Média Geral - "A distribui¢do de internet no
prédio é estavel."

Fonte: Autor (2025).
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ANALISE
ESTRATEGICA

Um diagnéstico robusto s6 gera valor quando se traduz em agéoe. O verdadeiro
poder da andlise surge ao cruzar os dados de percepgéo dos usuarios com

métricas operacionais, permitindo entender as causas fundamentais que
impulsionam o bom ou o mau desempenho e, assim, agir de forma cirirgica.

A variagéo na percepgéio da dimenséo "Responsabilidade” entre os campi é um
exemplo prdtico e revelador. Ao contrastar o Campus de Nova Mutum, de alta
performance, com o Campus de Diamantino, um ponto de atencdo, a correlagéo
entre a carga de trabalho da equipe e a percepcdc de agilidade do servico
torna-se evidente.

R CADOR CAMPUS DE NOVA MUTUM CAMPUS DE DIAMANTINO
(ALTA PERFORMANCE) (PONTO DE ATENCAO)

» Quais resultados
vocé obteve com
seu projeto?
Escreva-os aqui.

Inclua detalhes
das atividades
relacionadas

Proporgdo
Usu c'lrioszécnic:o

Seu indicador-chave de 1 técnico para 25 + 1técnico para 127

des&mpenho vai aqui usudarios usudarios {51. muiar]

Nota em 4,68 (Agilidade = 3,05 [Agilidade
"Responsubihdcde" Percebida MtQJ Percebida Bﬂl')tﬂ}

Fonte: Autor (2025).

A andlise da tabela demonstra uma correlagé@o direta: a baixa avaliagéo em
Diamantino néo reflete falta de competéncia da equipe, mas sim uma
sobrecarga de trabalho cinco vezes maior que a de Nova Mutum. A percepciio
de agilidade e prontidéo estda diretamente ligada & carga de trabalho da
equipe. A diferenca na satisfagdo nao € falta de competéncia, mas sim
sobrecarga.
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ANALISE
ESTRATEGICA

As licdes extraidas do estudo da UNEMAT podem ser sintetizadas em trés
verdades fundamentais sobre a qualidade de TI:

1. A Infraestrutura é a Base: Falhas sistémicas na infraestrutura, especialmente a
instabilidade da internet, atuam como um teto de vidro, limitando o potencial de
todo o servico, mesmo com equipes excelentes. Uma base sélida é pré-requisito
para a exceléncia.

2. O Diferencial é Humano: O capital humano é o maior ativo de qualquer
servico de Tl. Equipes percebidas como seguras, competentes e empdticas
geram altissimos niveis de satisfac&o e confianga. Os dados comprovam essa
fortaleza com métricas especificas, como as altas médias para os itens: "Os
técnicos demonstram conhecimento técnico e seguranga" (4,42), "Posso confiar
nos técnicos da UTI" (4,37) e "A equipe lida com dados confidenciais de maneira
ética e segura" (4,31).

3. A Realidade Operacional Importa: A percepcdio do usudrio ndo existe no
vécuo. Ela é um reflexo direto de condigdes operacionais, como a carga de
trabalho por técnico. Ignorar essa realidade leva a diagnésticos equivocados e
a solugdes ineficazes.

Essas ligdes formam a base para um modelo replicavel de governanga, capaz
de transformar a gestéo de Tl em outras instituicdes piblicas.
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ANALISE
ESTRATEGICA

Na imagem n° 1, s@o apresentados os desempenhos por dimenséo alcancados por
cada campus, bem como a comparagéo entre eles. Esses dados podem subsidiar
acdes de o.perfeigoamento dos servicos e favorecer a cooperagdo entre as
unidades, uma vez que os campus que obtiveram melhores desempenhos em
determinadas dimensées podem compartilhar experiéncias e praticas bem-
sucedidas com os demais. Essa troca de conhecimento contribui para o
aperfeicoamento continuo dos processos e para a busca da exceléncia na
qualidade dos servigos prestados pelas Unidades Técnicas de Informatica (UTls)
em toda a universidade.

Empatia Avaliagdo Geral

Diamantino [ asei 3.40

Sinop 3.55 3.48

Nova Mutum 488 475

Tangara da Serra

Juara 4.20
Alta Floresta 480
Alto Araguaia 475
Barra do Bugres 490
Céceres 3.80
Colider 4.06
Nova Xavantina 4.80
Pontes e Lacerda 3.92
Médio Araguaia 3.87
Reitoria 480

Fonte: Autor (2025).
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ESTUDO REPLICAVEL PARA A
GESTAODE TI

A andlise da UNEMAT néo se limita a um diagnéstico local; ela funciona
como uma prova de conceito de um modelo replicavel de governanga de Tl
para todo o setor piblico educacional. Os dados gerados formam a base de
um estudo pratico para qualquer instituicio que deseje medir, justificar
investimentos e otimizar a alocacdo de recursos com base em evidéncias.

Para a replicagéo deste estudo em outros setores ou Instituicdo de Ensino
Superior (IES), o estudo sugere um percurso metodolégico estruturado em
cinco etapas principais. O objetivo é transformar a percepcéo subjetiva dos
usudrios em dados aciondveis para uma governanga baseada em
evidéncias.

E Apresentar o ambiente orgauizacicnal\}

N
Desenvolver o instrumento
‘ de coleta de dados /
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Apresentar os resultados;
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Fonte: Autor (2025).
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CONCLUSAO

Medir a qualidade dos servicos de Tl vai muito além de uma pesquisa:
é uma forma responsavel de gerir recursos publicos e fortalecer a
governanga. O caso da UNEMAT mostra que, com uma metodologia
consistente, é possivel transformar opinides em dados e deixar claro
como os investimentos em Tl se traduzem em valor para a comunidade
académica.

Esse modelo se sustenta em trés pontos principais: ajuda a justificar
investimentos com evidéncias (e néo apenas com pedidos genéricos),
valoriza as equipes técnicas ao mostrar a sobrecarga e a necessidade
de apoio adequado, e direciona melhorias que realmente impactam
estudantes, docentes e servidores. No fim, a ideia central é simples:
qualidade n&o é “sensagdo”, é estratégia, e o SERVPERF, aplicado &
realidade do trabalho, vira uma ferramenta de gestéo baseada em

evidéncias, com resultados mensuraveis.
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