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RESUMO

As organizagdes de sucesso sado aquelas que oferecem aos seus clientes uma
boa qualidade de servi¢os. Atualmente, a qualidade de cada tarefa executada &
sindnimo de diferenciacdo - os clientes avaliam as condi¢cdes das organizacdes
de acordo com o resultado do desempenho no que se refere ao servico

prestado pelas mesmas.

Especialistas em gestdo de servicos defendem que os servicos prestados por
uma organizacdo conseguirdo alcancar vantagens competitivas quando a
qualidade for considerada como um compromisso € por sua vez um

investimento.

O presente projeto aplicado integra a fase final do Mestrado em Ciéncias
Empresariais — Ramo PME realizado, na Escola Superior de Ciéncias
Empresariais do Instituto Politécnico de Setubal. Este projeto teve como
objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente aos servi¢cos

prestados pela Divisdo Académica do Instituto Politécnico de Setubal.

Pretendeu-se demonstrar a importancia da qualidade nos servicos, e a sua
influéncia para a satisfacao dos estudantes que por sua vez podera traduzir-se

no sucesso e na boa imagem da instituigéo.

Com a aplicacdo do modelo SERVQUAL foi possivel identificar as dimensdes
mais valorizadas pelos estudantes e quais 0s aspetos que deverdo ser

melhorados ao nivel da qualidade de servico.

Palavras-chave: Servico, Qualidade nos Servico, Satisfacdo, SERVQUAL,
Ensino Superior



ABSTRACT

Successful organizations are those that offer their customers a good quality of
service. Nowadays, the quality of each task performed is synonymous of
differentiation - clients evaluate the conditions of the organizations according to

the result of the performance with regard to the service they provide.

Service management experts argue that the services provided by an
organization will achieve competitive advantages when quality is considered as

a commitment and therefore an investment.

This study is part of the final phase of the Master in Business Sciences - SME,
held at the Higher School of Business Sciences of the Polytechnic Institute of
Setubal and aimed to evaluate the level of student satisfaction with the services

provided by the Academic Division of the Polytechnic Institute of Setubal.

It was intended to demonstrate the importance of quality in services, and its
influence on student satisfaction, which in turn could translate into the success

and the good image of the institution.

By applying the SERVQUAL model it was possible to identify the dimensions
most valued by the students and which aspects should be improved in terms of

quality of service.

Keywords: Services, Quality in Services, Satisfaction, SERVQUAL, Higher

Education
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INTRODUCAO

Ao longo das dultimas décadas, tem-se notado nas organizacbes uma
preocupacdo crescente com o nivel de qualidade dos bens e servicos
fornecidos; sendo que esta preocupacao se torna mais evidente quando esta
em causa a sobrevivéncia das organizacdes. Uma boa gestdo estratégica de
qualquer organizacao deve ter como objetivo final a angariacédo e fidelizacao de
clientes, para tal é importante que todos os colaboradores estejam alinhados e

envolvidos com esses objetivos.

As constantes inovacfes tecnoldgicas, aliadas a globalizacdo, ndo s6 trazem
oportunidades como desafios que as organizacdes tém de ultrapassar. A
globalizagdo tem proporcionado a aproximagdo dos diferentes mercados
facilitando o encontro entre a oferta e a procura. No entanto, este facto também
tem proporcionado o aumento de concorréncia entre as organizacdes levando-
as a procurar estratégias que as permitam ser bem-sucedidas. As referidas
estratégias passam, geralmente, pela preocupacao constante com a qualidade
dos bens ou servigos fornecidos.

Por outro lado, enquanto as organizacfes vao evoluindo com a sua melhoria
continua, os consumidores dos dias de hoje sdo mais informados, tornaram-se
mais exigentes e conscientes dos seus direitos para com 0s bens e servigos

que adquirem.

Neste sentido, as organizacbes estdo conscientes que a procura pela
compreensao e satisfacdo das necessidades do consumidor possibilita que
alcancem o seu objetivo de conseguirem a fidelizacdo por parte dos seus
consumidores, obtendo assim, vantagem competitiva em relacdo ao panorama

concorrencial.

Esta procura deve ser uma preocupacgao constante por parte de todo o tipo de
organizacdes quer sejam de pequena, média ou grande dimensao, quer sejam
organizacdes privadas ou publicas.

No seguimento da problemética anteriormente referida, o presente trabalho

resulta de um estudo através do qual se pretendeu perceber, a partir de um
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inquérito por questionario aplicado aos estudantes das quatro escolas do
campus de Setdbal do Instituto Politécnico de Setubal, qual o nivel de
satisfacdo com a prestacdo de servigos prestados pela Divisdo Académica.
Com base na adapta¢ao do modelo SERVQUAL procurou-se entender quais 0s
meios de contacto mais eficazes e eficientes e os aspetos a melhorar.

Finalmente, quanto a estrutura do trabalho, este divide-se em quatro capitulos
em que, no primeiro capitulo é feito um enquadramento tedérico relevante para o
tema, nomeadamente no que diz respeito a caracterizacdo dos servicos e ao
nivel de satisfacdo dos estudantes com o servico prestado pela Divisdo
Académica do IPS. No segundo capitulo, é apresentado o objeto do estudo,
neste caso 0s servicos da Divisdo Académica do Instituto Politécnico Setubal.
No terceiro capitulo, & descrita a metodologia utilizada neste trabalho, onde se
faz uma apresentacdo do modelo SERVQUAL desenvolvido por A.
Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, e Leonard L. Berry. E por fim, no quarto
capitulo, sdo apresentados e analisados os resultados dos dados recolhidos

junto dos estudantes, através da metodologia selecionada.



CAPITULO 1 - Enquadramento Teorico

A primeira parte deste trabalho tem como objetivo efetuar uma revisdo da
literatura ou o enquadramento tedrico sobre os contributos mais relevantes
para o tema, permitindo uma melhor interpretacdo e analise dos dados

recolhidos ao longo do estudo.

1.1 Gestéo de Servigos

A gestédo de servicos € um campo multidisciplinar que esté relacionado com
muitos outros aspetos do mundo da gestdo. “E necessario entender as
necessidades dos clientes, gerenciar os processos de prestacao dos servigos e
assegurar que os objetivos estabelecidos sejam atendidos e, ao mesmo tempo
prestar atengdo a melhoria continua dos servigos” (Lenhart & Bonfadini 2017,
p. 224). Os servicos sd@o algo intangivel que se traduzem em utilidade ou valor
para o consumidor. S&8o avaliados e medidos pela forma como séo
percecionados por cada consumidor. O resultado final da avaliacdo depende da
expetativa criada pelo consumidor em relagdo a experiéncia obtida com a
aquisicdo do servico. Esta experiéncia depende ndo sé do relacionamento

entre o cliente e a organizacdo como de toda a envolvéncia.

1.1.1. Servigos

Lovelock e Wright (2012) afirmam que os servicos sdo encarados como
atividades econdmicas criadoras de valor e fornecedoras de beneficios aos
clientes como resultados da realizacgdo de mudancas desejadas no
destinatario. Para Johnst e Clark cit in Cunha (2016, p. 7) “um servigo ndo é
mais do que uma combinacdo de resultados e experiéncias prestadas por
alguém e recebidas por um cliente”. Por sua vez, segundo Kotler (1991), um
servico é qualquer ato ou funcdo que uma parte pode oferecer a outra, que €

fundamentalmente intangivel, e ndo resulta na posse de algo.



Definem Zeithaml e Bitner (2006, p. 4) que “(...) servicos sdo acles, processos
e desempenhos” ainda segundo as mesmas autoras “(...) ndo sdo coisas
tangiveis que podem ser tocadas, vistas e sentidas, mas sim atos e
desempenhos intangiveis”. O servico € consumido no momento em que €
produzido e fornece valor agregado que é essencialmente intangivel e dirigido,
unicamente a quem o consume. O consumidor de um servico recebe algo de

gue precisa, no entanto, ndo possui um objeto fisico resultante da transacéao.

Os servicos sdo as partes nao fisicas, intangiveis da nossa economia, em
oposicao aos bens, que podemos tocar e utilizar. Conforme Troster (1999), os
servigos sdo aquelas atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam
direta ou indiretamente a satisfazer necessidades humanas. Bell, cit. in
Gronroos (1994), descreve a sociedade de servicos como um jogo entre
pessoas. Por sua vez Las Casas cit. in Menezes et al (2016, p. 2), considera
gue servigos “constituem uma transacdao realizada por uma empresa ou por um
individuo, cujo objetivo ndo esté associado a transferéncia de um bem”. Ainda
segundo Grénroos (1994) servico € uma atividade ou um conjunto de
atividades de natureza mais ou menos intangivel que é fornecida como
satisfacdo as necessidades dos consumidores. Servico € um fenémeno
complicado. A palavra servicos € polissemantica, abrangendo desde o servico
pessoal ao servico como produto. Para este autor, o termo servigcos pode ser
mais lato ainda. Uma maquina, ou qualquer produto pode transformar-se num
servico desde que o fornecedor do servigco encontre uma forma de satisfazer as

necessidades do cliente.

Kotler e Armstrong (2008) definem servicos como um ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulta na posse de nenhum bem. A transacdo pode ou néo estar ligada a um

produto fisico.

De acordo com Zeithaml e Bitner (2006) o principal objetivo dos fornecedores
de servicos € semelhante aos dos outros setores, isto é, desenvolver e
proporcionar ofertas que satisfacam as necessidades dos consumidores e as

suas expectativas de forma a garantir a sua sustentabilidade econémica.



Para Sousa (2016, p. 22) “um cliente, quando efetua a compra de um servico,
tem como experiéncia aquilo que lhe é entregue em termos de desempenho do
servico e ndo em termos fisicos de um bem tangivel. Isto €, enquanto a
aguisicao de um bem permite que o cliente faca uma avaliacdo, de acordo com
as caracteristicas do proprio bem, a avaliacdo de um servico € feita com base
em elementos tangiveis envolventes ao servico, nomeadamente, o ambiente,

os funcionarios, os outros clientes, e muitos outros aspetos.”

1.1.2. Caracteristicas dos Servi¢cos

O setor dos servicos tem vindo a crescer de forma significativa na economia
mundial ao longo do tempo. Nos paises desenvolvidos, o setor dos servicos
contribui mais para o crescimento econémico do que qualquer outro setor
representando mais de 70% do produto mundial bruto (fonte: Delloite Insights,
2018)

Para Saias (2007) o mercado de servicos esta em crescimento. Atualmente,
nos paises desenvolvidos, a percentagem do PIB de uma economia, nos
paises mais desenvolvidos, que € originada nos setores dos servicos é um

indicador de desenvolvimento econémico atingindo valores superiores a 70%.

Os servicos sao fornecidos por varias entidades, tais como empresas privadas,
organizacbes sem fins lucrativos, organizagcbes governamentais
nomeadamente institutos publicos, no entanto, todos estes servigos fornecidos

por estas organizacdes tém caracteristicas comuns.

De acordo com Saias (2007) o que distingue 0s servi¢cos sdo as suas quatro

caracteristicas essenciais:
e Intangibilidade — os servicos ndo podem ser avaliados através dos
sentidos, visao, olfato, tato e paladar, logo ndo podem ser avaliados

pelo consumidor antes da tomada de decisdo deste;



e Inseparabilidade — os servigcos sdo consumidos a medida que séo
produzidos, o que implica por isso um alto nivel de relacdo entre o
empregado do produtor e o consumidor.

e Heterogeneidade — cada unidade de servico produzida € distinta
dado que é produzida em diferentes momentos pela mesma pessoa
ou por pessoas diferentes;

e Perecibilidade — impossiveis de ser armazenados, sdo consumidos

conforme sao produzidos.

Gronroos (1994) por sua vez identifica também na maioria dos servigos as
seguintes caracteristicas:
e Os servicos sdo mais ou menos intangiveis;
e Os servicos sdo atividades ou conjuntos de atividades em
substituicéo de coisas;
e Os servicos sdo até certo ponto, produzidos e consumidos em
simultaneo;

e O cliente participa até certo ponto no processo de producéo.

Ainda para Gronroos (1994) um servico, normalmente, percebe-se de forma
subjetiva. Quando s&o descritos pelos consumidores, estes, utilizam
expressdes como experiéncia, confianga, sentimento e seguranca. O cliente

também participa no processo de producéo, ndo sendo apenas um recetor.

Parasuraman et al. (1985) afirmam que a heterogeneidade varia de produtor
para produtor e de consumidor para consumidor, inclusive de um dia para o
outro. De acordo com estes autores, isto acontece porque ndo € possivel
assegurar que os comportamentos dos intervenientes nas transagfes sejam
iguais em momentos diferentes, normalmente depende da interacdo entre os

mesmaos.

“Apesar de um servico conter uma certa por¢cdo de elementos tangiveis, o
cliente n&o os pode levar consigo, mas, sim usufruir do seu consumo” (Sousa
2018, p. 22). Muitas definicbes implicam que o0s servicos ndo tém como
resultado a posse de algo fisico, refere Goénroos (1995). Para Saias (2007) a

caracteristica da intangibilidade nem sempre € absoluta. Uma grande parte dos



servicos tem um nivel maior ou menor de intangibilidade, a sua entrega é na
maioria das vezes acompanhada por elementos fisicos que fazem parte

integrante.

Em concluséo e citando Margato (2014, p. 8) “num servico, a Intangibilidade &
a caracteristica mais facil de distinguir, que se traduz pelo facto de os servicos
nao poderem ser percebidos pelos sentidos, em virtude de nao terem
substancia fisica. Com efeito, o0s mesmos ndo podem ser vistos, provados,
ouvidos, tocados ou cheirados, da mesma forma que os bens tangiveis. Os
servicos sdo bens abstratos e ndo objetos que possam ser contados, medidos

ou testados”.

1.1.3. Classificacao dos Servicos

E possivel classificar os servicos com base em duas agdes gerais de acordo
com 0 que esta a ser processado, quer seja uma pessoa ou um objeto. Por

outras palavras quer seja tangivel ou intangivel.

De acordo com Lovelock e Wright (2012), processo é uma forma de transacdo
ou transacBes que envolvem multiplas etapas que na maioria das vezes
acontecem com uma sequéncia definida. Podem ser processos simples
evolvendo apenas algumas etapas ou atividades mais complexas constituidas
por véarias fases. Ainda segundo estes autores, um processo envolve a
transformacdo de elementos em produtos oferecendo um servico. Sao
classificados, assim, em dois grupos distintos com base em acfes tangiveis e

acles intangiveis.

Marangoni (2015) citando Slack, Corréa e Caon, classifica 0s servigos
consoante a forma de gestao dos processos:

Servicos de massa - onde existe uma grande concentracdo de clientes
por unidade de tempo, em que as operagfes tém um tempo limitado e ha
reduzido contacto com o cliente a personalizacdo é praticamente inexistente. A

maior parte do valor é gerada pelo back office sendo que o front office possuiu



uma menor autonomia. Exemplos: servicos de aeroportos, servicos de
transporte de metro, provedores de servigcos de internet.

Servigcos profissionais - que sao servicos executados com alta
personalizagao no atendimento e entrega, de acordo com as necessidades dos
clientes. O front office necessita de uma maior autonomia. Exemplos: empresas
de consultadoria especializada, gabinetes de arquitetura, consultérios médicos
entre outros.

Lojas de servigos - possuem um menor contacto com o cliente em relacéo
aos servigcos profissionais, mas, por outro lado, existe um maior contacto em
relacdo aos servicos de massa. Ha uma maior combinacao entre o front office
com o back office como énfase no processo/produto. H4 uma maior liberdade
de decisdo por parte dos empregados e, por conseguinte, a personalizacdo do
servico é alta. Exemplo: servicos de hotelaria, restauracdo, empresas de

aluguer de automoveis, etc.

Para Gronroos (1994) um servico pode ser uma atividade totalmente imaterial
ou incluir bens materiais, com a finalidade de satisfazer as necessidades dos
clientes. Muitos servigos incluem elementos altamente tangiveis. Para este
autor a esséncia do servico estd na intangibilidade. E como consequéncia

guanto maior for o grau de intangibilidade mais dificil € a avaliacdo do servico.

Quadro 1 - Distin¢do entre Produto e Servigo

Produto/Bens Fisicos Servigos
Tangiveis Intangiveis
Homogéneos Heterogéneos
Producéo e distribuicdo sao Processos simultaneos de producéao,
atividades separadas do consumo distribuicdo e consumo
Uma coisa Uma atividade ou processo
O seu valor produz-se na fabrica O seu valor é produzido na interacao

Os clientes n&o participam na comprador-vendedor

produgéo Os clientes participam na sua

Pode ser armazenado producao

Transferéncia de propriedade N&o pode ser armazenado

N&o pode ser transferivel

Fonte: Adaptado Gronroos, C (1994)



Silvestro et al. (1992) identificam trés tipologias de servicos:

e 0s servicos profissionais que sao constituidos pelos servicos onde
existem poucas transacdes. O foco nas pessoas é elevado, o tempo de
contacto é elevado, tendo uma alta amplitude de decisdo pelo prestador
de servico alta nas respostas aos clientes, com uma orientacdo virada
para o processo, onde o front office tem papel principal;

e 0S service shop, por sua vez, ndo apresentam valores extremos e
encontra-se numa categoria intermédia das duas anteriores. Existe um
tempo de contacto estandardizado e a amplitude de decisdo é média.
Tanto o front office como o back office ddo valor acrescentado. A
orientacao é virada para o processo e para o produto;

e 0s servicos de grande consumo sao prestados por organizagdes onde
existem muitas transagdes, sdo padronizados e o tempo de contacto que
envolve é menor. A oferta é virada, fundamentalmente, para o produto.
O back office tem papel principal e a amplitude de decisdo pelo

prestador de servico é baixa.

Os mesmos autores consideram as seguintes variaveis nesta classificagdo:
equipamento versus pessoas, padronizacdo versus customizacdo, a
abrangéncia das decisfes dos prestadores de servico na prestacdo, a
relevancia do back office comparativamente ao front office na criagédo de valor,
a importancia atribuida ao produto em prejuizo do processo e o volume de
atividade do servico. Os servicos centrados nos equipamentos obrigam a um
equipamento especifico para a concretizacdo do servico. Enquanto, nos
servicos centrados nas pessoas, as pessoas de contacto sdo consideradas

elementos decisivos na concretizagéo do servico.

Por norma, os servicos centrados nos equipamentos sdao menos flexiveis que
0S servigos centrados nas pessoas. Por outro lado, os servigos centrados nos
equipamentos sdo mais faceis de controlar que os servicos centrados nas
pessoas. Os servicos centrados nas pessoas estdo sujeitos a ambientes de

incerteza e instabilidade.



1.2 Servico Publico

A Constituicdo da Republica Portuguesa obriga o Estado a assegurar diversos
servigcos publicos, ndo s6 aqueles que se relacionam com a justica, defesa e
seguranca, como também outros relacionados como os cuidados de saude, o
saneamento basico, a protecdo ambiental, o fornecimento de energia, o
fornecimento de servicos de transporte, 0S servicos sociais, as
telecomunicacdes, a educacao entre muitos outros. Estes servicos podem ser
diretamente fornecidos pelo Estado, ou através de parcerias ou contratacdo

com outras entidades.

Os servicos publicos sdo um elemento fundamental do Estado social e do
modelo social Europeu. De acordo com o artigo n° 3 do decreto lei 23/96, de 26
de julho, “o prestador do servigo deve proceder de boa fé e em conformidade
com os ditames que decorram da natureza publica do servico, tendo
igualmente em conta a importancia dos interesses dos utentes que se pretende
proteger.” Os servicos publicos e todos os organismos da Administracao
Publica estao, assim, ao servico de todos os cidaddos com o propésito de fazer

bem e satisfazer as necessidades e os direitos dos mesmos.

“As sociedades modernas, com as suas caracteristicas de elevada capacidade
de mudanca e de inovacao, exigem uma Administracdo Publica ativa, atenta e
maleavel, que seja capaz de acompanhar e enquadrar o ritmo da evolucdo
econdmica, politica e social”. “E neste espaco de liberdade individual e coletiva
que os valores deontolégicos do servico publico assumem uma nova

importancia e significado (...)” (Resolucdo do Concelho de Ministros n° 18/93).

“Para que a necessidade coletiva esteja suprida € preciso, portanto, que 0s
membros da coletividade tenham ao seu dispor oportunamente os bens
necessarios para porem termo a insuficiéncia por eles sentida. A coletividade
entdo organiza servicos com o objeto de produzirem os bens, materiais e
imateriais, de que os individuos possam carecer para a satisfacdo da
necessidade que, sendo coletiva, é individualmente sentida: sdo o0s servigos
publicos” (Caetano, 1983, p. 1066).
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A pratica dos servicos de interesse publico deve reger-se de acordo com 0s
valores e deveres constantes na Carta Deontologica do Servico Publico que
define os valores e os deveres fundamentais na prestacdo dos servicos
publicos. Desde a igualdade, imparcialidade, neutralidade, responsabilidade,
competéncia, integridade, qualidade na prestacdo do servico publico,
continuidade e regularidade das prestacdes, seguranca, direito de acesso a
informacdo quanto aos servicos, mecanismos de queixa dos cidadaos,

eficiéncia e eficacia, etc.

1.2.1. Evolucéao e Conceito do Servigco Publico

O conceito de servi¢o publico surgiu em Franca, mais precisamente no século
XIX, propagando-se por diversos paises. “A ideia de que uma economia liberal
seria capaz de atender por si s6, ao amplo leque de necessidades cidadas,
mostrar-se-ia falsa e pouco a pouco cederia lugar a intervencédo do Estado na
economia”. (...). Reconheceu-se que havia casos nos quais a livre
concorréncia ndo garantia por si mesma a prestacdo de certos servicos
publicos, basicos para a sociedade (Bezerra, 2008, p. 107 e 108). Verificou-se
assim a necessidade de que o Estado assumisse a responsabilidade da
regulacdo e fornecimento de servigos que viriam a melhorar as condi¢cdes de
vida do cidaddo. Segundo Rodrigues (2011), o servi¢o publico inicialmente era
uma atividade exclusiva ao Estado, por se considerar que s6 o Estado teria as
condicBes de fornecer determinados tipos de servicos ou bens a populacéo,
garantindo, assim, a equidade a regulacédo dos precos, frequentemente, a um

valor abaixo de custo.

De acordo com Bezerra (2008), a Revolucdo Francesa alicercou as bases para
a implementacao, por parte do Estado, do fornecimento de servigos, como da
educacgédo, saude, entre outros, que até a altura eram fornecidos pela Igreja
catdlica, por grémios, por fundacdes e por outras entidades da sociedade. No
inicio do século XIX, sob influéncia dos ideais de igualdade do Liberalismo,

servicos como a educacao, saude, assisténcia social, entre outros, passaram a
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ser considerados da competéncia do Estado, nascendo, deste modo, os
servicos sociais do Estado. Ainda, segundo a mesma autora, por altura da
Revolucdo Industrial, surgem o0s servicos economicos (comerciais e
industriais), inicialmente fornecidos por entidades privadas, mas que mais tarde
sdo adotados pelo Estado que, por sua vez, foi alargando o seu campo de
atuacao nas mais diversas areas. No inicio do século XX, 0s servi¢cos sociais e
0S servicos economicos sdo definidos como servicos publicos da
responsabilidade do Estado incluindo, para além destes, o fornecimento de
servicos que satisfagam necessidades de interesse geral, como transportes
publicos, abastecimento de dgua, gas, eletricidade entre outros.

‘A nogédo de servigo publico surgiu em Franga a partir do Acérddo Blanco,
proferido pelo Tribunal dos Conflitos, em 8 de fevereiro de 1973. Assentava na
ideia de uma atividade de interesse geral prosseguida por uma pessoa coletiva

publica, segundo regras de direito publico” (Caupers, 2009, p. 151).

Caetano (1983, p. 1068) refere que foi Maurice Harriou quem, no inicio do
século XX, pds em destaque a importancia do servico publico definindo-o como
um ”servigo técnico prestado ao publico de maneira regular e continua para

satisfazer a ordem publica e por uma organizagéo publica”.

A Lei n°® 23/96, de 26 de julho, define como servicos publicos essenciais, 0
servico de fornecimento de 4gua, o servico de fornecimento de energia elétrica,
o servico de fornecimento de gas natural e gases de petréleo liquefeitos
canalizados, o servico de telefone, o servico de recolha e tratamento de aguas
residuais, o servico de gestéo de residuos solidos urbanos. A referida Lei prevé
ainda o alargamento do seu ambito aos servi¢os postais e as telecomunicacdes
avancadas, considerando “prestador dos servi¢cos” toda a entidade publica ou
privada que preste ao utente qualquer dos servigos referidos anteriormente,
independentemente da sua natureza juridica, do titulo a que o faca ou da
existéncia ou ndo de contrato de concessdo. Estes servicos podem assim ser
fornecidos através de servicos publicos ou concessionados a terceiros,

havendo, no entanto, um nucleo de direitos e deveres a que deve obedecer a
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prestacao destes servicos independentemente da entidade em concreto que 0s

presta.

Caetano (1983, p. 1067) chama servico publico “ao modo de atuar da
autoridade publica a fim de facultar, por modo regular e continuo, a quantos
deles carecam, os meios idéneos para satisfacdo de uma necessidade coletiva,
individualmente.” “Um servico publico € um servigco de interesse geral que

procura o “bem comum” (Domingues 2004, p. 8).

“Os servigcos publicos, sdo aqueles prestados diretamente & comunidade pela
Administracdo depois de definida a sua essencialidade e necessidade. Assim,
pode dizer-se que o servi¢o publico corresponde a uma atividade de interesse

publico que visa atender as necessidades coletivas” (Jucoski 2006).

Para Gongalves (1999) cit. in Vieira (2014, p.12), o servigo publico refere-se “a
uma tarefa administrativa, a uma atividade de que a administracdo é titular e
por cujo exercicio € responsavel (responsabilidade de execucédo)”. (...). Refere
ainda, que o servigco publico &€ uma “atuagcdo administrativa de caracter positivo,
de natureza técnica e ndo juridica que satisfaz direta ou indiretamente as
necessidades coletivas dos individuos — a prestacdo pode ser «uti siguli», a

cada cidadao, ou nao”.

Segundo Tavares (2007, p. 49) servicos publicos, sao “departamentos ou
unidades organizacionais que integram a estrutura das pessoas coletivas e
gue, naturalmente, servem de suporte ao exercicio da atividade administrativa,

sendo dirigidos por érgaos.

Andrade (2015) define servicos publicos como estruturas organizativas
incumbidas de preparar e executar as decisdes dos 6rgdos das pessoas

coletivas publicas.

Segundo Amaral (2015, p. 653). “servicos publicos constituem as células que
compdem internamente as pessoas coletivas publicas”. Estes servicos estéo
dependentes do Estado e das suas direcbes-gerais, gabinetes, reparticoes, etc.
Afirma, ainda que “servico publico € uma organizacédo que, situada no interior
da pessoa coletiva e dirigida pelos respetivos 6rgaos, desenvolve atividades de

que ela carece para prosseguir os seus fins”
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Os servicos publicos contribuem para um melhor funcionamento das
sociedades dos nossos dias, bem como para a satisfacdo das necessidades
individuais e coletiva dos cidadaos. Permitem 0 acesso aos bens essenciais
como a agua, eletricidade, gas, saneamento basico, transporte entre outros.
Permitem o direito a educacéo, a saude e protecdo social. Sdo fundamentais
para a economia dos paises e para o0 bom funcionamento das sociedades dos
nossos dias. Sao atividades desenvolvidas por um organismo do Estado ou por
uma entidade privada regulada por este, cujo objetivo principal € satisfazer
determinadas necessidades dos cidaddos que ndo devem ser deixadas a

vontade da livre iniciativa, uma vez que sédo fundamentais para a populacao.

1.2.2. Caracteristicas e Classificacao do Servi¢co Publico

Verificamos no ponto anterior que 0s servigos publicos sdo organismos que
pertencem ao Estado na figura de pessoas coletivas publicas, e que tém como
objetivo executar atividades de interesse publico sob a direcdo e orientacéo
dos respetivos 6rgdos da Administracdo Central que pode recorrer a outras

entidades na forma de concessdes para a execugao das mesmas.

De acordo com Caetano (1983), sdo varios e diversos 0s servi¢os existentes no
estado moderno, podendo ser distinguidos a luz de dois critérios: o do objeto e
o da retribuicdo das prestacbes. Quanto ao objeto, identifica os servicos
publicos econdmicos, 0s sociais ou de seguranca social e os culturais; os
servigos publicos econdmicos sdo aqueles que satisfazem as necessidades de
caracter econdmico, como a rede de distribuicdo de 4gua e eletricidade ou gas,
0os transportes coletivos terrestres, maritimo, aéreo ou fluvial, as
telecomunicacdes, os servigos de crédito, entre outros. Os servi¢os publicos de
seguranca social, para este autor, sdo aqueles que asseguram 0s servi¢os de
salde de assisténcia médica, de assisténcia social em caso de incapacidade e
de suporte na idade da reforma dos cidaddos. Os servigos publicos culturais,

sao aqueles que tem por objeto a educacao, o ensino e o desenvolvimento dos
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individuos. As suas ferramentas sdo as escolas, 0s gindsios e estadios,

museus, as bibliotecas, os institutos de investigacao.

Segundo Amaral (2015), podemos classificar os servicos publicos segundo
duas perspetivas — a perspetiva funcional e a perspetiva estrutural. Na
perspetiva funcional os servicos distinguem-se de acordo com os seus fins. E
de acordo com este critério que se dividem as varias direcOes-gerais dos
ministérios e dentro delas, os respetivos servicos executivos. Nestes servicos,
incluem-se os servicos de policia, servicos de saude, servicos da educacao,

servigos de transporte coletivos entre outros.

Por outro lado, na perspetiva estrutural, os servigcos publicos distinguem-se
como unidades de trabalho e ndo segundo os seus fins, isto €, diferenciam-se
de acordo com o tipo de atividade que desenvolvem e consoante as tarefas
que desempenham como por exemplo, ao lado de servigcos de estatistica e
recolha de dados, deparam-se-nos servicos de gestao de patriménio e de
pessoal, servicos de utilidades aos particulares, e servigos de indole financeira
etc. Do ponto de vista estrutural, podem ser divididos em trés tipos, 0s servicos
principais onde se enquadram o0s servicos burocraticos (servicos de apoio,
executivos e de controlo), os servicos operacionais (servicos de prestacao

individual, servigos policia, servi¢cos técnicos) e 0s servigos auxiliares.

Ainda segundo este autor, sdo quatro as caracteristicas basicas que
constituem a nocdo de servigo publico. Em primeiro lugar, ha que referir o
caracter humano, ou seja, as estruturas criadas e desenvolvidas por individuos,
em segundo lugar, os servicos publicos fazem parte de uma pessoa coletiva
publica, em terceiro lugar, a sua forma de funcionamento esta direcionada para
as necessidades coletivas e, por ultimo, os servicos publicos atuam sob a

direcéo dos 6rgaos das pessoas publicas.

Rodrigues (2011), com base na classificacdo desenvolvida pelo Banco Mundial
(1997) divide os servigos publicos mediante o tipo de atuacdo do Estado,
mediante a promocéo da eficiéncia e mediante a promoc¢édo da equidade em

que estes podem ter uma intervencado minima, moderada ou dinamica.
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Quadro 2 - Uma Perspetiva dos Servicos Publicos a partir das funcées do Estado

Atuacédo do Promocao da Eficiéncia Promocdao da Equidade
Estado
Intervencao Fornecimento de bens publicos Protecdo dos mais carenciados:
minima puros;

e Programas de luta contra a pobreza
e Defesa e Socorro em casos de catastrofe

e Ordem publica

¢ Direitos de propriedade

e Gestao macroeconémica
e Saude publica

Intervencao Externalidades Monopdlios Assimetrias de Fornecer Seguranca
moderada « Educacéo de « Regulagao dos informacéo Social:
base servicos e Seguros (Saude, | e Pensdes redistributivas
e Protecéo do publicos vida, pensdes) e Subsidios familiares
meio ambiente | e Politicas ¢ Regulamentacéo | e Seguros de
antimonopolistas financeira desemprego
e Protecdo do
consumidor
Interven¢ao Coordenacéo da atividade privada: Redistribuico:
dindmica . o :
e Incentivos aos mercados e Redistribuigéo de ativos
e Iniciativas relativas a todo um
sector

Fonte: Rodrigues (2011, p. 107)

1.3 Qualidade

A luz das definicdes que podem ser encontradas nos diversos dicionarios,
qualidade é a propriedade ou o conjunto de propriedades inerentes a uma
coisa que € apreciada por cada individuo. E o grau de utilidade esperado ou
adquirido de qualquer coisa ou servico. E um conceito subjetivo, pois diversos
fatores, como a cultura, tipo de produto ou servico prestado, necessidades e

expectativas influenciam diretamente esta definigéo.

O conceito de qualidade ainda hoje provoca grande confuséo na literatura, esta
muitas vezes associado a processos, ou a capacidade de servir determinados
fins, mas também a exceléncia das organiza¢cfes e ainda a eficécia, eficiéncia

e produtividade.
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“As preocupacdes com a qualidade sempre existiram e sdo de certo modo
intrinsecas a natureza humana” (Pires, 2012, p. 35). A qualidade ao longo dos
tempos tem sido uma preocupacdo das organizacdes e objeto de estudo por
parte de varios autores. Inicialmente, a medicdo da qualidade focava-se
essencialmente no sector dos bens, hoje em dia a medigcdo da qualidade
abrange todos sectores desde o sector dos bens ao sector dos servicos.
Ribeiro cit. in (Lenhart & Bonfadini 2017, p. 225) refere que a qualidade é “a
busca constante da exceléncia em tudo o que uma empresa faz, sem se limitar

N 7

area de producéao”.

Um dos oito principios da gestdo da qualidade que integram a base das
normas da familia IS O 9000, refere que “as organizagbes dependem dos seus
clientes e, consequentemente convém que compreendam as suas
necessidades, atuais e futuras, satisfacam os seus requisitos e se esforcem por

exceder as suas expectativas”, (IPQ, 2000, p. 7).

Congran e Friedman (1991), cit. in Alves (2005, p. 54) referem “que a qualidade
do servico oferece uma das melhores oportunidades para diferenciar um
servico, ou um negdcio, no mercado concorrencial”. Para Brown (2013) cit. in
José (2017, p. 5) “as organizagbes devem ser estimuladas a adotarem
principios fundamentais de qualidade para serem competitivas no mercado no

que respeita aos seus produtos e servigos”.

1.3.1. Qualidade e Servicos

“A qualidade é um conceito universalmente reconhecido e tornou-se um
imperativo para todas as organizacdes publicas e privadas, face a crescente
consciencializagdo que os clientes possuem dos direitos que lhes estéo
atribuidos” (Plancha 2012, p. 2).

A qualidade é aquilo que os clientes percebem (Gonroos 1994). O facto da
qualidade de um servigco ndo poder ser percebida pelos sentidos leva a que a
sua avaliacdo seja percebida pelas pessoas através da comunicagcdo, dos

espacgos, dos equipamentos de forma a que o intangivel se converta em
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tangivel. Este autor defende que uma boa qualidade percebida é obtida quando
a gqualidade experimentada corresponde as expectativas do cliente, ou seja, a
qualidade esperada, sendo esta a consequéncia de diversos fatores que
resultam das formas de comunicacdo de marketing, da imagem da empresa,

das necessidades dos clientes, do “boca-a-boca”, do preco, entre outros

fatores.
Figura 1 - Opgdes para a Avaliagdo da Qualidade
Qualidade Esperada (qo) Qualidade experimentada (q1)
\ Avaliagéo /
qi1>>0Qo 41290 q1=9o CQ1<Qo

super qualidade qualidade qualidade qualidade negativa

(=qualidade positivamente confirmada confirmada (=ma
demasiado boa confirmada (=boa (=qualidade qualidade)

para ser justificavel) qualidade) aceitavel)

Fonte: Adaptado de Grénroos (1994)

Zeithaml e Bitner (2006), defendem que a qualidade percebida é a forma como
o consumidor avalia a exceléncia no seu todo do servico; é diferente da
qualidade objetiva, € uma forma de atitude relacionada que nao significa
satisfacdo, mas sim o resultado da comparacdo entre as expectativas do
consumidor e a performance do fornecedor. Para Kotler (2000), a qualidade é
uma das formas que uma empresa tem para se diferenciar no mercado.
Parasuraman et al (1985, p. 42) referem “Quando adquire, produtos, o
consumidor utiliza muitos sinais tangiveis para avaliar a qualidade (...). Quando
adquire servicos, poucos sinais tangiveis existem”. A avaliacdo da qualidade
nos servicos resulta da comparacdo das expectativas do consumidor com o
resultado do servigo envolvendo também a avaliagdo do processo da prestagcéo
do servico. Para Sousa (2016), a comparacao entre percecdes e expetativas
gue o cliente tem € que vai definir o grau de satisfacdo com a aquisicdo dos

Servicos.
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Gronroos (1994) defende que existem duas dimensdes da qualidade de
servigos: a qualidade técnica, que envolve o que o cliente realmente recebe, e

a qualidade funcional, que tem a ver com a forma como o servigo é entregue.

Figura 2 - Dimens®@es da Qualidade

Qualidade do Servi¢co

Qualidade Técnica Qualidade Funcional
A qualidade intrinseca ao O modo como essas
produto que esta na base qualidades intrinsecas do
do servico produto sdo apresentadas

e prestadas ao consumidor

c -
Oqueeé o

Fonte: Adaptado de Gronroos, C. (1994)

O mesmo autor refere que a qualidade percebida resulta da comparacgéo entre
a gualidade esperada e a qualidade experimentada e como consequéncia a
sua avaliagao pode ser negativa ou positiva (Gronroos, 2009).

Quadro 3 - Dimensdes da Qualidade

Experiéncia Avaliacao
(constatacdao) (resultado)
A qualidade A qualidade percebida é
experimentada atinge ou positiva

supera as expetativas

A qualidade A qualidade percebida é
experimentada néo atinge negativa
Ou supera as expetativas

Fonte: Adaptado de Grénroos, C. (2009)

Lovelock e Wright (2012), afirmam que antes de adquirirem um servigo, 0S

clientes tém uma determinada expectativa com base nas suas necessidades
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individuais, experiéncias vivenciadas e outras influéncias. Para Saias (2007), a
qualidade de um servico € aquilo que os consumidores entendem ser.
Parasuraman et al (1995), caracterizam o conceito de qualidade de servico em
cinco dimensdes: confiabilidade, prontiddo, cortesia, empatia e tangibilidade,
sendo a confiabilidade a dimens&do mais importante, uma vez que é através da
confianca que se conquista a fidelizacdo. Por sua vez, a prontiddo tem a ver
com a vontade de ajudar o consumidor e fornecer o servico com rapidez. A
cortesia envolve o conhecimento, a forma e a habilidade para transmitir
confianca e seguranga aos clientes. Relativamente a empatia, esta € definida
como a capacidade de cuidado e atencdo individual dispensada aos
consumidores. Por Ultimo, a tangibilidade representa a forma como os
consumidores vém as instalacdes fisicas, equipamentos, os vendedores e 0s
instrumentos de comunicacdo. Zeithaml e Bitner (1996) referem que os
consumidores percebem a qualidade de um servico baseada em multiplos

fatores.

Saias (2007, p. 322) diz que “a questdo da analise de qualidade em servigos
apresenta, por regra, maior complexidade do que na generalidade dos bens,
isto por duas razbes:
1. O facto de existir alguma, maior ou menor, intangibilidade,
geralmente associada aos servicos;
2. A diferente natureza das relacdes entre vendedor e comprador,
derivadas da coincidéncia, no tempo, no espaco e nas pessoas,

da produgéo entrega e consumo.”

“A empresa deve manter ou melhorar a sua qualidade e medir a satisfacdo do
consumidor regularmente” (Kotler, 2000, p. 28). Ainda para Sousa (2016, p.
31), “é importante para as empresas definirem as dimensdes de qualidade de
acordo com o mercado alvo que esta segmentado para 0 seu Servigo, pois 0s
clientes séo diferentes de empresa para empresa, e estas devem delinear os

seus objetivos de forma a atingir a exceléncia dos seus servigos.”

Deming (1990) cit. in Coutinho (2007, p. 31) refere que “qualidade ndo é um

acessorio em que as empresas devam ter como um custo adicional aos seus
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produtos e servicos, mas precisa ser de encarada pelas organizacées como
aquilo que os clientes necessitam e desejam efetivamente”, ou seja, aquilo que

os clientes necessitam para satisfazer as suas necessidades.

Com base nestes autores, conclui-se que a qualidade nos servicos é um fator
fundamental para a satisfacdo do consumidor de qualquer organizacdo. Uma
boa prestacdo de um servico faz com que o consumidor dé como bem
empregue o valor pelo qual pagou pelo servico assim, como o0 tempo que
utilizou para adquirir esse servico. Como acréscimo um consumidor satisfeito
traz, através do “passa palavra” mais clientes tornando a organizacdo mais
competitiva e por sua vez mais bem-sucedida em relacdo a concorréncia.
Como defende Grénroos (1994), a qualidade ndo € um custo acrescido, mas

pode passar a sé-lo se ndo a tivermos.

1.4 Satisfacao

A satisfacdo de cada cliente acontece através da comparacao entre percecdes
e expetativas que este tem em relacdo ao servico. Para Parasuraman et al.

(1985), ndo so interessa o resultado final, mas também o decorrer do processo.

“A satisfacdo é em funcdo do desempenho e expectativas percebidos. Se o
desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o
desempenho alcancar as expectativas, o cliente ficard satisfeito, se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficard altamente satisfeito ou
encantado” (Kotler, 2000, p. 58). Segundo este autor é primordial encantar os

clientes, pois s6 assim se consegue obter a fidelizacdo destes.

Las Casas (2000) cit. in Sousa (2016, p. 34) diz “que o fator que tem mais
impacto numa empresa € o atendimento, pois € o momento em que tem lugar o
primeiro contacto com os clientes”. Neste sentido, Kotler (2000) refere que as
empresas, que satisfacam as necessidades dos seus clientes, adquirem
também beneficios para si, como a fidelizacdo de clientes e a divulgacéo dos

seus servicos atraves destes. Desta forma, com a aquisicdo de um
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determinado servico, os clientes vao avaliar a qualidade do mesmo de acordo

com as expetativas e, em funcéo disto, definem o seu grau de satisfacao.

Zeithaml e Bitner (1996) referem que as empresas, a fim de compreender em
que nivel se encontra a satisfacdo dos clientes, tendem a medir a qualidade,
fazendo a diferenca entre as expectativas e a percecdo dos consumidores.

Identificar as necessidades dos clientes, oferecer um produto ou servico que
responda as necessidades do cliente e a medi¢cdo do nivel de satisfacdo do
cliente leva a concretizacdo das expetativas deste e, por sua vez, a fidelizacao.
A avaliacdo da satisfacdo do cliente é muito importante, sédo os clientes que
permitem o crescimento das empresas, a empresa deve dar a perceber aos
clientes que se preocupa com 0O que estes sentem e que ambiciona

proporcionar-lhes o melhor, para que estes néo se sintam desiludidos.

Faria (2017, p. 19) afirma que “as organizacdes ndo devem apenas focar-se na
producdo e escoamento de produto, mas sim ter uma mentalidade

empreendedora focando-se na satisfacéo do cliente”.

Durante o seu percurso de vida, as organizacbes procuram atender as
necessidades dos seus clientes, com o0 objetivo de alcangcar o0 sucesso

garantindo a sua sobrevivéncia num mercado cada vez mais competitivo.

1.5 O Ensino Superior em Portugal

Das diversas mudancas sociais, econémicas e politicas que tém ocorrido ao
longo dos ultimos 40 anos, as mudancas no ensino superior portugués foram
das mais relevantes. A rede de instituicbes de ensino superior tem crescido
significativamente quer no continente quer nas regides autonomas da Madeira
e dos Acores; este crescimento tem permitido que ao longo deste tempo o
acesso ao ensino superior se tenha tornado acessivel a um maior nimero de
jovens. Por sua vez, as instituicdes de ensino superior tém-se esforcado para
oferecer um servico de qualidade através da implementacdo de sistemas de

gestdo de qualidade e a busca constante da exceléncia nos servicos de
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educacdo trazendo, deste modo, beneficios tanto para os estudantes como
para a sociedade em geral. Para Urbano (2011) cit. in Trindade (2018, p.41),
em comparagdo com outros graus de ensino “...) o ensino Superior
[portugués] é talvez aquele que, nas ultimas décadas, mais se transformou,
sofrendo alteragBes a nivel estrutural, institucional, econémico, demografico e

social”.

Portugal faz parte da estratégia europeia de mobilidade e modernizacdo
educativa implementada pelo Sistema de Bolonha, cujo objetivo € estender o
acesso ao ensino superior em toda a Europa, permitindo intercambios entre

paises e garantindo padrfes universais.

O processo de Bolonha e a Estratégia de Lisboa vieram definir de certa forma
as politicas educativas e de qualidade no ensino superior em Portugal. A
primeira teve como objetivo a criacdo de um sistema de créditos académicos, a
mobilidade de Estudantes e Docentes e a qualidade da educacdo do ensino
superior no espaco Europeu. Por outro lado, a segunda, tem como objetivo
tornar a Europa na economia do conhecimento mais competitiva e dindmica do
mundo (DGES).

As Instituicbes de Ensino Superior em Portugal tém um papel primordial na
formacdo de pensamentos e opinides, sendo um dos principais meios para o

desenvolvimento da sociedade atual.

A reforma do Ensino Superior protagonizada pelo Ministro Veiga Simé&o
caracterizou-se por uma expansao institucional através da criacdo de novas
Universidades e de uma rede de Institutos Politécnicos e de Escolas Normais
Superiores (David & Abreu, 2009).

Em termos de diversidade sistémica, 0 ensino superior portugués € bastante
diversificado no que diz respeito aos tipos de instituicbes que constituem o
sistema. Existem trés linhas principais de diferenciacdo institucional: uma
distincdo binaria entre universidades e instituicbes politécnicas, uma distingdo
entre escolas especializadas tipicamente com uma Unica area de foco e
instituicdes integradas multi-focalizadas e, finalmente, a coexisténcia de ambos

0s setores publico e privado (Cheps, 2013)
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No ensino superior sdo conferidas as seguintes qualificacdes académicas: grau
de licenciado (Licenciatura); grau de mestre (Mestrado); e grau de doutorado
(Doutoramento) (Decreto-Lei n® 74 de 24 de marco 2006). Hoje em dia, todos
0s graus podem ser adquiridos tanto em Universidades como em Politécnicos.
No entanto, importa referir que até ha pouco tempo sé era possivel obter o grau
de doutorado nas Universidades, tendo sido aprovado em junho do de 2018,
um decreto de lei, pelo Governo, que permite a atribuicdo de doutoramentos
pelos Institutos Politécnicos, o que elimina a exclusividade das Universidades

no que diz respeito a oferta deste grau.

As Instituicbes de Ensino Superior em Portugal tém um papel primordial na
formacdo de pensamentos e opinides, sendo um dos principais meios para o
desenvolvimento da economia e da sociedade atual. Como refere Mourato
(2014, p. 136) ‘no futuro sera determinante que o ensino superior seja
preferentemente global e acessivel, capaz e entender e desenvolver novos
paradigmas, pronto a responder aos desafios do mundo e, simultaneamente,
provocador em relagdo ao pré-concebido e instalado. Um ensino superior das
pessoas e para as pessoas, fonte de satisfacdo e crescimento individual e

coletivo”.

1.5.1 O Ensino Superior Politécnico em Portugal

Segundo a Lei de Base do Sistema Educativo (1993) “o Ensino Politécnico visa
proporcionar uma soélida formacdo cultural e técnica de nivel superior,
desenvolver a capacidade de inovacdo e de andlise critica e ministrar
conhecimentos cientificos de indole tedrica e pratica e as suas aplicagbes com

vista ao exercicio de atividades profissionais”.

O Decreto-Lei n° 54/90 de 5 de setembro, dita que “os institutos politécnicos
séo instituicbes de ensino superior que integram duas ou mais escolas (...).
Para além das escolas superiores, 0s institutos podem integrar outras unidades
orgénicas orientadas para a prossecu¢do dos seus objetivos”. O mesmo

Decreto-Lei dita ainda, que “0s institutos politécnicos sdo pessoas coletivas de
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direito publico, dotadas de autonomia estatutaria, administrativa, financeira e

patrimonial, de harmonia com o disposto na presente lei”.

O Ensino Superior Politécnico organiza-se, assim, em Institutos Politécnicos,
Escolas neles integradas e Escolas ndo Integradas em qualquer Instituto. Para
além disso, algumas Escolas Politécnicas encontram-se integradas em
Universidades (CCISP, 2019).

De acordo com o Conselho Coordenador dos Institutos Superiores Politécnicos,

a rede publica de Ensino Superior Politécnico € composta da seguinte forma:

Quadro 4 - Rede publica de Ensino Superior Politécnico

15 Institutos Politécnicos Viseu, Viana do Castelo, Setubal, Lisboa
Portalegre, Santarém, Tomar, Porto, Leiria,
Guarda, Coimbra, Cavado e do Ave,

Castelo Branco, Braganca, Beja.

5 Escolas Superiores ndo Integradas Escola Superior de Enfermagem de
Coimbra, Lisboa e Porto: Escola Nautica
Infante D. Henrique e Escola Superior de

Hotelaria e Turismo do Estoril

7 Universidades que integram Universidade de Evora, Minho, Tras-os-
excecionalmente escolas de ensino Montes e Alto Douro, Madeira, Aveiro,
politécnico Acores e Algarve.

Fonte: www.ccisp.pt

No que diz a distribuicdo geografica da rede publica de Ensino Superior
Politécnico em Portugal e nas regides autbnomas dos Acores e da Madeira,

temos a seguinte representacao:
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Figura 3 - Distribuicdo Geogréfica do Ensino Superior Politécnico em Portugal
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Fonte: www.ccisp.pt

Com a globalizacdo dos mercados ndo ha setor onde a competitividade né&o
tenha crescido significativamente, o setor do ensino superior ndo é excecao.
Num contexto em crescente desenvolvimento, o Ensino Superior Politécnico
passou por mudancas e restruturacdes significativas nas Ultimas décadas.
Houve um aumento de graus de ensino, uma maior oferta no que diz respeito
as areas de estudo e tipologias de formac¢do, nomeadamente Cursos Técnicos
Superiores Profissionais (CTeSP), Cursos de Especializacdo Tecnologica
(CET), Licenciaturas, Pés-Graduagdes, Mestrados e Doutoramentos.

O programa do XIX Governo teve como objetivo “(...) a melhor adequagéo da
oferta educativa tanto a diversidade da procura como as necessidades do pais
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em quadros qualificados” (Decreto Lei n°® 43/2014, p. 2074). Da-se inicio ao
investimento por parte do ensino politécnico a formacéo de curta duracdo nao
conferente de grau académico, mas que “conduz a atribuicdo de um diploma”
(Decreto Lei n° 43/2014, p. 2074) que permite uma qualificacdo técnica

profissional.

‘As necessidades da sociedade vao-se modificando. Existem atividades
profissionais que vao alterando as suas competéncias, outras que deixam de
existir e novas atividades que surgem. O ensino devera ajustar-se

constantemente as alteracdes e necessidades (...)” (Igreja, 2015, p.21).

O crescimento do ensino politécnico possibilitou atrair mais estudantes para o
ensino superior, criar cursos de curta duracdo de facil acesso e, em muitas
situacdes, promover uma inclusdo do ensino superior por toda a regidao do

Pais, levando beneficios econdmicos e sociais.
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CAPITULO 2 - Objeto do Estudo

2.1 Caracterizacdo da Organizacao

O Instituto Politécnico de Setubal (IPS), é uma organizacdo publica, fundada
em 1979, e iniciou a sua atividade em 1981. Neste momento, possui cinco
Escolas, os Servicos Centrais e os Servicos de Ac¢do Social. E constituido por
dois campi, um em Setubal e outro no Barreiro. As cinco escolas dividem-se

por quatro areas distintas:

e Engenharia e Tecnologia — Escola Superior de Tecnologia de Setubal e
Escola Superior de Tecnologia do Barreiro (ESTS e ESTB);

e Educacdo — Escola Superior de Educacao de Setubal (ESE);

e Ciéncias Empresariais — Escola Superior de Ciéncias Empresarias de
Setubal (ESCE);

e Saulde — Escola Superior de Saude de Setubal (ESS).

O IPS nasceu no seguimento da criacdo da nova rede de Ensino Superior
Politécnica e enquadra-se, como ja tivemos oportunidade de ver anteriormente,

no sistema binario.

Neste momento, o IPS tem como oferta formativa nas suas Escolas, Cursos
Técnicos Superiores Profissionais (CTeSP), Licenciaturas, Pds-Graduaces e
Mestrados.

Com cerca de 5.858 estudantes (dados de junho do 2019 facultados pelos
servicos da DA, em que 557 pertencem ao campus da Escola Superior de
Tecnologia do Barreiro, o IPS esta localizado no distrito de Setubal, uma regido

onde se encontram sediadas algumas das maiores empresas nacionais.

O Instituto Politécnico de Setubal interage através dos seus recursos e
competéncias, quer internamente, quer com a comunidade envolvente
assumindo como valores fundamentais a Responsabilidade, a Exceléncia e a

Inovacéo.

De acordo com o art® 2 do Despacho Normativo n°® 13/2019 o IPS tem como

missdo “desenvolver ensino de qualidade, valorizando as pessoas, a
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transferéncia de conhecimento para a sociedade, da regido, do pais e do
mundo, apoiado na investigacdo aplicada, na inovagdo e nas parcerias”
(p.12268), a procura pela contribuicdo ativa no desenvolvimento econdmico,
social e cultural da regido em que se insere em articulagdo com os parceiros

sociais € uma procura constante da instituicao.

O mesmo Despacho Normativo refere ainda, que o Instinto Politécnico de
Setubal é uma pessoa coletiva de direito publico, dotada de autonomia
estatutaria, cientifica, pedagodgica, cultural, administrativa, financeira,
patrimonial e disciplinar, que tem, entre outras atribuicbes a transferéncia e
valorizagcdo do conhecimento cientifico e tecnolégico e a promocao do

empreendedorismo.

No que diz respeito ao financiamento do IPS e de acordo com o Decreto lei n®
37/2003 de 22 de agosto, alinea i), (p. 5360), devem as Instituicbes do Ensino
Superior encontrar, “...) no dmbito da sua autonomia financeira, formas
adicionais de financiamento, dando lugar a receitas que serdo consideradas
pelo Estado como receitas préprias das instituices, como tal ndo afetando o
financiamento publico”. O IPS tem, assim, como a principal fonte de
financiamento o Estado, através das verbas inscritas no Orgcamento do Estado
e que sdao complementadas com receitas préprias que advém de propinas,

contratos de investigacdo e de eventuais prestacdes de servico a outros.

2.1.1 Organizacéo interna e estrutura organizacional

De acordo com o organograma disponivel na pagina eletrénica do IPS,
constatamos que a instituicdo € composta por seis unidades Organicas, na
dependéncia direta do Presidente: cinco Escolas Superiores e os Servigcos de
Acéo Social (SAS).
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Figura 4 — Organograma do Instituto Politécnico de Setubal
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Fonte: Adaptado da péagina eletrénica do IPS

Segundo o art® n° 5 do despacho normativo n° 13/2019 (p. 12268)., o “IPS
desenvolve a sua atividade através de unidades organicas, outras unidades e
servigos, atuando no dominio do ensino, da investigacdo e da prestacdo de
servigos, de modo coordenado entre si e, ainda, de outos organismos internos
ou de cooperacdo externa de ambito especifico nos dominios da ciéncia e
tecnologia, da formacdo, da cultura e da acdo social escolar”. Constituem
orgaos comuns a todas as Escolas Superiores, o Conselho de Representantes,
o Diretor, o Conselho Técnico-Cientifico e o Conselho Pedagdgico, existindo
ainda em duas delas, o Conselho Consultivo e numa delas o Conselho
Coordenador. Para além destes, integram ainda na estrutura do IPS os
Servigos de Agao Social (SAS), que tem como responsabilidade assegurar as
funcdes da acéo social escolar.

O IPS integra ainda, o Servicos Centrais que dao o apoio geral a governacéo
da instituicdo, bem como servigos de caracter transversal a prestar a todas as
suas Unidades Organicas e que integra as seguintes estruturas:

e Divisdo de Recursos Humanos
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e Divisdo Financeira, de Aprovisionamento e Patrimonio
e Divisdo Académica
e Divisdo Informatica
e Gabinete de Imagem e Comunicacao
¢ Nucleo de Planeamento
e Centro para a Internacionalizacdo e Mobilidade
e Unidade de Avaliacéo e Qualidade
e Unidade de Apoio a Inovagéo, I&D e Empreendedorismo
e Unidade de Desenvolvimento, Reconhecimento e Validacdo de

Competéncias

Figura 5 - Organograma dos Servigos Centrais do IPS
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Fonte: Adaptado da péagina eletronica do IPS
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2.1.2 A Divisao Académica

E objeto deste trabalho o estudo do nivel de satisfacdo dos estudantes do IPS
no que diz respeito aos servicos prestados pela Divisdo Académica (DA). A
Divisdo Académica € um dos servigos do Instituto Politécnico de Setubal que
interage com 0 maior numero de pessoas, nomeadamente com: as Unidades
Organicas, os docentes, os estudantes, e os candidatos aos cursos (futuros

estudantes).

As suas atividades sdo muito diversas e, apesar de existir uma repeticao de
tarefas e de calendarios, variam significativamente ao longo do ano, existindo
épocas em que a afluéncia e o numero de solicitacbes excede largamente a
capacidade de resposta instalada através dos seus recursos humanos. Esta
situacdo torna-se particularmente critica nos meses de julho a novembro, em
que todo o universo de estudantes e de candidatos tem a necessidade de

interagir com 0S Servigos.

A DA estéd dividida por gabinetes/servicos: o Back Office, o Front Office,
Propinas, Tesouraria, Mestrados, Candidaturas/GAES e por fim os servigos da

ESTB que, por questdes de logistica ndo foi objeto de estudo neste trabalho.

Figura 6 - Organograma dos servi¢os da Divisdo Académica do IPS

Presidente
(Pedro Dominguinhos)

VE‘ e Presidente ’ Administradora
(Angela Lemos) (Lurdes Pedro)

Chefe de Divisio
(Célia Costa)

Coordenadora
(Adelina Luzio)

5 & 3 Candidaturas/
Back Office Front Office Propinas Tesouraria Mestrados GAES ESTB
5

Fonte: Adaptado da péagina eletronica do IPS
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E na DA que os estudantes obtém informacdes relativas aos cursos e Escolas.
Realizam todos os atos relativos a candidaturas, a matriculas e inscricoes,

pagamento de propinas entre outros assuntos.

A DA é um elemento fundamental para o primeiro impacto junto dos
estudantes. “Na producdo de um servigo de educacao, o aluno interage com o0s
funcionarios da secretaria, professores, auxiliares de limpeza, direcdo da
escola, bar e biblioteca, entre outros. (...). O aluno participa na produgdo do
servico ao desenvolver parte do trabalho, como por exemplo ao matricular-se
para o ano letivo (...)”, (Alves, 2005, p.120). A medida que este contacto entre
0 estudante e os servi¢os vai acontecendo, o estudante vai fazendo, de forma
consciente ou inconsciente, avaliacdo do servico que lhe é prestado, tirando

dai as suas elacfes que poderao ser positivas ou negativas.
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CAPITULO 3 - Abordagem Metodoldgica

No ambito da realizacdo deste trabalho, a metodologia passou por uma
pesquisa bibliogréfica de forma a encontrar conceitos sobre servigos,
qualidade, satisfacdo e qual a método mais adequado para a realizagdo da
investigacdo. Assim, e de acordo com Fortin (2009), na fase metodoldgica de
uma investigacdo, o investigador deve selecionar os métodos a utilizar para
alcancar os respetivos objetivos de investigacao, conforme se trate de explorar,
descrever um fendbmeno, de verificar a existéncia de associacdes ou diferencas
ou verificar hipteses previamente formuladas com base no quadro tedrico de

referéncia.

Ainda segundo o mesmo autor, os métodos de investigacdo quantitativa e
qualitativa tém como objetivo obter respostas a questdes que respeitam a
fendmenos ou a situagbes, € necessario procurar saber qual a melhor forma de
obter estas respostas. ApoOs a realizacdo da referida pesquisa bibliografica e
tendo em conta a natureza do projeto final de Mestrado bem como os objetivos
a atingir, chegou-se a conclusdo de que a metodologia a adotar passaria por
uma abordagem quantitativa, nomeadamente pela recolha de dados através de
inquérito por questionario. Depois da recolha do questionario os dados foram
analisados utilizando um software de andlise estatistica, o IBM SPSS ®
Statistics (V. 25.0).

3.1 Descricdo do Modelo Proposto - Modelo SERVQUAL

Tendo em conta o objetivo deste estudo, que pretende avaliar a qualidade de
servico e 0 seu impacto na satisfacdo dos consumidores, neste caso dos
estudantes do campus de Setubal do IPS, utilizaram-se escalas anteriormente
testadas e aplicadas por outros autores. Foi desenvolvido de forma objetiva
aplicando-se as dimensdes mensuraveis, propostas por Parasuraman et al.
(1985) através de uma adaptacédo do Modelo SERVQUAL.
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O SERVQUAL é um método criado por Parasuraman, Zeithaml e Berry como
instrumento de avaliacdo para identificar e medir o nivel de satisfacdo dos
consumidores perante um servico e consequentemente a qualidade desse

mesmo Servigo.

Os mesmos autores focaram o seu estudo na identificacdo de padrdes comuns
que sao utilizados por diversos consumidores. De acordo com estes autores,
para avaliar o nivel de qualidade deve-se analisar as expectativas (aquilo que
desejam) dos consumidores em comparacdo com as percecdes (0 resultado

experimentado).

Menezes et al. (2016) referem que o modelo SERVQUAL explora de uma
forma ampla todos os ambientes numa organizacdo e que a sua aplicacdo é

necessaria e eficaz para atingir a qualidade na prestacao de servicos.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry, no que diz respeito a avaliacdo de
qualidade dos servicos, as expetativas dos consumidores pressupdem dois

niveis diferentes:

= O nivel desejado: é o servico que o consumidor espera receber, ou que
acha que deveria receber;
= O nivel adequado: que corresponde ao que o consumidor acha que é

aceitavel.

Estes autores consideram existir cinco dimensdes importantes na prestacao de

servigos de qualidade:

1. Tangibilidade - significa a qualidade dos recursos fisicos
necessarios para a prestacdo dos servicos, desde as instalacées,
equipamentos, materiais, e aparéncia dos colaboradores;

2. Seguranca — indica a capacidade da empresa ou organizacao
prestadora de servico realizar o servico de forma confiavel, precisa e
de acordo com o que foi prometido. Refere-se a eficacia, executar
bem sem ocorréncia de erro;

3. Capacidade de resposta — representa a rapidez na prestacdo do
servico e a disponibilidade total por parte dos colaboradores para
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atender as necessidades dos consumidores. Ou seja, a prontidao e a
execucao temporal do servico;

4. Fiabilidade — traduz-se na confianca e seguranca que se transmite ao
consumidor. Toda a estrutura organizacional deve estar preparada
com competéncias técnicas para qualquer questdo levantada pelo
consumidor;

5. Empatia — mostra o quanto o atendimento aos consumidores pode
ser personalizado e individualizado de acordo com as suas
necessidades. A organizacdo tem que estar atenta as necessidades
dos consumidores, tentar perceber os seus problemas e trabalhar em
cooperacdo na busca de solucbes que vao ao encontro das

expetativas destes.

O modelo SERVQUAL baseia-se numa escala multipla de 22 itens que tém
como objetivo medir as percecdes e as expetativas dos consumidores e, por

conseguinte, medir a qualidade do servico.

Através de um questionario onde os inquiridos respondem a questdes sobre as
suas expetativas e as suas percecoes, classificando-as numa escala Likert de
1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente) podemos verificar se o tipo
de servico prestado esta a satisfazer a necessidades dos consumidores bem
como identificar os aspetos a melhorar. Fazer a avaliacdo da qualidade do
servico implica calcular a diferenca entre as pontuacfes atribuidas aos pares
de respostas expetativas/percecfes. Para Parasuraman et al. (1985) a
qualidade do servico avaliada pelos consumidores, deriva da comparacéo entre
a expetativa e experiéncia proporcionada por determinado fornecedor de

determinado servigo.

Segundo Faria (2017, p. 9) “a avaliagdo da satisfagdo das necessidades e

expetativas do consumidor da a organizacdo a possibilidade de aferir a

qualidade das suas performances na prestacao de servicos”.

Com este modelo é possivel enumerar cinco situacfes onde normalmente se
consegue identificar a insatisfacdo dos clientes com o servico que lhes esta a

ser prestado ou que adquiriram. Sao os chamados “Gap’s”ou “Lacunas”:
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Gap 1 - Lacuna do conhecimento: é a diferenca entre aquilo que os clientes
querem e 0 que as empresas acreditam que eles querem. Este
desconhecimento por vezes acontece devido a fatores como a falta de
pesquisa e analise daquilo que o consumidor espera, falta de comunicacéo

interna, estrutura organizacional demasiado grande e hierarquizada.

Gap 2 - Lacuna na especificacao: corresponde a divergéncia entre o que a
empresa entende e as especificacdes que elabora para atender o consumidor.
E quando surge uma lacuna de padrdes entre a percecdo das expetativas por
parte do prestador de servico e os padrOes estabelecidos para o servico
prestado. Os gestores ndo tém uma visdo clara em relacdo as expectativas dos
consumidores. Isto acontece quando ha mau planeamento, ndo sao pré-
estabelecidos objetivos, ou seja, uma ma gestdo de topo no que diz respeito a

qualidade.

Gap 3 — Lacuna da execucdo — esta lacuna acontece quando ha divergéncia
entre o desempenho real de um servico e 0s padrdes previamente
estabelecidos. Pode surgir quando as normas estipuladas ndo correspondem a
cultura da organizacdo, quando had ma gestdo de equipas, tecnologia
deficiente, desrespeito pelas normas por parte dos colaboradores.

Gap 4 — Lacuna da comunicacao — consiste na diferenca entre o servigo que
a empresa promete através da comunicacdo externa, e 0 servico que ela
efetivamente fornece. Como causas desta lacuna temos a falta de coordenacéo
de campanhas de Marketing, falta de cumprimento com o prometido nas

campanhas.

Gap 5 - Lacuna do servico — representa o resultado geral do processo de
avaliacao do cliente que sustenta a ideia de que um servico de boa qualidade &
aquele que corresponde ou supera as expetativas deste. E a divergéncia do
servico esperado e o servico fornecido. Este ultimo Gap pode resultar de um ou

mais Gap’s.

Segundo Faria (2017, p. 9), “através do modelo SERVQUAL podemos perceber
se o tipo de servico estd a ser bem recebido pelos consumidores bem como

melhorar os aspetos que ndo estdo a ser bem aceites”.

37



Quando uma organiza¢do consegue atingir uma qualidade aceitavel esta a ir ao

encontro da satisfacdo do cliente e desta forma atingir por parte deste a

fidelizacdo aos seus produtos e servicos. Uma boa gestdo representa uma

vantagem competitiva na qualidade do servigo prestado pela organizacao.

Os cinco Gap’s devem ser suprimidos e vistos como uma oportunidade para

uma melhoria nos servi¢os prestados por uma organizacgao.

Figura 7 — Modelo “GAP” de Qualidade dos Servigos — 1985.
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Fonte: Parasuraman et al. (1985)

Para Las Casas cit. in Menezes (2016, p. 6), “a qualidade em servigos esta

ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito com o prestador avaliard um servico

como de qualidade. Para gerar satisfacdo e tornar uma prestacédo de servigos

de qualidade, o administrador devera tomar certas precauc¢des”. Quando uma

empresa consegue alcancar um nivel de qualidade aceitavel, da um passo no
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sentido da satisfacdo do consumidor, e ainda um passo mais importante para

alcancar a fidelizacéo aos seus servicos.

3.2 Instrumento e Recolha de Dados

Para a recolha de dados foi elaborado um questionario (Apéndice A) através de
uma adaptacdo do modelo (de satisfacdo) SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1985) para medir a percecdo da qualidade de atendimento dos
Servigos da Divisdo Académica, sendo este questionario constituido por oito
questdes fechadas e uma questdo aberta. O questionario esta estruturado em
trés partes. A primeira parte pretende caracterizar a amostra, a frequéncia de
utilizacao dos servicos pelos estudantes, perceber qual o meio mais utilizado e
o tempo de resposta por parte dos servicos. A segunda parte tem como
objetivo perceber o nivel de satisfacdo com os servicos nas cinco dimensoées
propostas pelos mesmos autores: tangibilidade, seguranca, capacidade de
resposta, fiabilidade e empatia. Foi pedido aos inquiridos que classificassem as
guestbes/afirmacdes de acordo com uma escala de Likert de 5 pontos em que:

» Percecdes — 1 representa “Nada Adequado” e 5 representa “Muito

Adequado”
» Expetativas — 1 representa “Nada Importante” e 5 representa “Muito

Importante”

Por dltimo, na terceira parte, através de uma pergunta, aberta pretende-se

obter sugestdes de melhoria por parte dos estudantes.

Utilizou-se o método de amostragem probabilistica, o qual garante (com uma
determinada margem de erro) que na amostra obtida estdo representados (de
forma proporcional a sua representacdo na populacdo) todos os grupos
relevantes que constituem a populacéo alvo (todos os estudantes das Escolas
do campus de Setubal do IPS): Deste modo garantimos que os resultados

obtidos podem ser generalizados para a populagdo alvo.
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O inquérito por questionario foi distribuido em papel de forma aleatéria, no
decorrer do més de maio de 2019, em varios locais do campus, nomeadamente
nas salas de aula, na biblioteca, no refeitorio, no bar e nos espacos exteriores,
com o objetivo de garantir que todos os niveis de ensino (CTeSP, Licenciaturas
e Mestrados) estivessem proporcionalmente representados na amostra, assim
como todas as Escolas do campus de Setubal do IPS. Conseguiu-se assim

uma amostra de 487.
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CAPITULO 4 — Apresentacio e Anélise dos Resultados

Este capitulo é totalmente centrado no tratamento e analise dos dados obtidos
através do questionario, que nos permitirdo obter conclusbes priméarias que

serdo a base para a apresentacéo das conclusdes deste trabalho.

4.1 Caracterizacdo da Amostra

Como ja foi referido anteriormente o questionario foi distribuido em papel aos
estudantes das quatro das cinco Escolas do IPS. De forma a assegurar a
representatividade e o ndo enviesamento da amostra, tinha-se como objetivo
conseguir uma amostra de 10% do total dos estudantes do IPS. Dos 5301
alunos inscritos no campus de Setubal, no ano letivo 2018/2019, foi possivel
obter uma resposta de 487 estudantes o que significa 9,7% da populag&o alvo
tendo sido considerada uma amostra bastante satisfatoria, dado que se chegou
praticamente a meta estabelecida. Verificou-se que 60,9% da populacdo
inquirida corresponde a individuos do sexo feminino e 39,1% do sexo
masculino (Tabela 1).

Tabela 1 - Sexo

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Masculino 190 39,0 39,1 39,1
Feminino 296 60,8 60,9 100,0
Total 486 99,8 100,0
Omisso Sistema 1 2
Total 487 100,0

Fonte: Inquérito por questionario

Quanto a idade, a maioria, 88,9% concentra-se na faixa etaria entre os 18 e os
30 anos, 7,4% entre os 31 e 40 anos, 3,1% entre os 41 e os 50 anos e 0,6%

com idade superior a 50 anos (Tabela 2).
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No que se refere ao nivel de estudo, 93,3% estdo a frequentar cursos de

licenciatura (Tabela 3), sendo a sua maioria proveniente da Escola Superior de

Ciéncias Empresariais (ESCE), 40%, e da Escola Superior de Educacéo (ESE),
31,1% (Tabela 4).

Tabela 2 - Idade

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Entre 18 e 30 anos 431 88,5 88,9 88,9
Entre 31 e 40 anos 36 7,4 7,4 96,3
Entre 41 e 50 anso 15 3,1 3,1 99,4
Mais de 50 anos 3 ,6 6 100,0
Total 485 99,6 100,0
Omisso Sistema 2 4
Total 487 100,0
Fonte: Inquérito por questionario
Tabela 3 - Nivel de Estudo
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido CTeSP 10 2,1 2,1 2,1
Licenciatura 447 91,8 93,3 95,4
Mestrado 22 4.5 4,6 100,0
Total 479 98,4 100,0
Omisso Sistema 8 1,6
Total 487 100,0
Fonte: Inquérito por questionario
Tabela 4 - Escola
Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido ESTSetubal 60 12,3 12,4 12,4
ESE 150 30,8 31,1 43,6
ESCE 193 39,6 40,0 83,6
ESS 79 16,2 16,4 100,0
Total 482 99,0 100,0
Omisso Sistema 5 1,0
Total 487 100,0

Fonte: Inquérito por questionario
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Da totalidade da amostra 27% tem estatuto trabalhador estudante, ao contrario
dos 73% que afirmaram nao possuir tal estatuto (0 que nao significa que estes
altimos ndo estudem e trabalhem em simultaneo). Nota-se que 14,2% optou
por ndo responder a esta questdo (Tabela 5). No que se refere ao regime de
frequéncia, 85,2% dos inquiridos estudam em regime diurno, 14,8% estudam

em regime noturno ou pos-laboral e 5,7% optou por nao responder (Tabela 6).

Tabela 5 — Estatuto Trabalhador Estudante

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Vélido N&o 305 62,6 73,0 73,0
Sim 113 23,2 27,0 100,0
Total 418 85,8 100,0
Omisso Sistema 69 14,2
Total 487 100,0

Fonte: Inquérito por questionario

Tabela 6 - Regime

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Diurno 391 80,3 85,2 85,2
Noturno/pés-Laboral 68 14,0 14,8 100,0
Total 459 94,3 100,0
Omisso Sistema 28 57
Total 487 100,0

Fonte: Inquérito por questionario

4.2 Anélise dos Resultados

A analise dos resultados neste ponto esta dividida em duas partes. A primeira
parte, com a utilizacdo do software SPSS através da andlise descritiva, teve
como objetivo perceber com que frequéncia € que os estudantes utilizam os
servicos da DA, que assuntos € que os levaram a contactar os servicos, qual

dos meios disponiveis é o mais utilizado, qual o mais eficaz e rapido na
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resposta e ainda, qual o nivel de satisfacdo com a resposta obtida. A segunda

parte esta centrada no tratamento dos dados obtidos nas questdes:

e Questdo 7 — Por favor, dé a sua opinido relativamente as caracteristicas e
ao modo de funcionamento dos Servi¢cos da Divisdo Académica (D.A)) -
esta questdo estd dividida em duas colunas: a primeira coluna tem como
objetivo avaliar a percecdo do aluno relativamente ao desempenho dos
servigcos e a segunda coluna pretende avaliar a importancia que o aluno atribui
a cada um dos elementos de desempenho do servico.

e Questdo 8 — Como classifica a qualidade global dos servicos da Diviséo
Académica?

e Questdo 9 - Indique, por favor, sugestbes que considere Uteis para a
melhoria da qualidade dos servigos da Divisdo Académica.

Estas questdes permitem tirar conclusbes sobre o grau de satisfacdo dos
estudantes para com estes servicos e quais as sugestdes de melhoria mais

indicadas pelos estudantes do IPS.

Na questdo 7 a técnica estatistica utilizada para tratamento e analise dos
dados consistiu em encontrar a diferenca entre a média dos resultados obtidos
das percecdes e a média dos resultados obtidos com a importancia dada as
expetativas, ou seja, o calculo do Gap 5 ou Lacuna 5 que, como ja referido no
ponto 3.1, expressa a diferenca verificada entre as percecdes e as expetativas.
Segundo Faria (2017, p.9) “é o Gap mais abrangente, pois acontece sempre
que um cliente se sente insatisfeito face ao servico esperado”. Esta lacuna
representa o resultado geral do processo de avaliagcéo pelo consumidor em que

um servico de boa qualidade é aquele que corresponde ou que supera as

expetativas dos consumidores.

Assim, analisando os resultados obtidos na questdo um, em que se pretende
perceber com que frequéncia é que os estudantes utilizam os servicos da DA,
verificou-se que a maioria utiliza ocasionalmente (47,6%) ou quase nunca
(42,1%) estes servicos, 4,5% dos individuos utiliza com frequéncia, 5,6% nunca

utiliza e apenas 0,2% utiliza com muita frequéncia (grafico 1).
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Com que frequéncia utiliza os servigos da Divisao Académica?

250

Frequéncia

Nunca Quase Nunca Ocasionaimente  Com frequéncia Com muita
frequéncia

Gréfico 1: Frequéncia de utilizagédo dos servigos da DA
Fonte: Inquérito por questionario

No que diz respeito aos assuntos que mais levam os estudantes a contactar a
DA, a questao colocada permitia que o inquirido pudesse escolher mais do que
uma resposta. Desta forma, obteve-se o total 955 respostas do universo de 487
inquiridos. Constata-se que 0s assuntos relacionados com as propinas Sdo 0s
gue levam mais os estudantes a contactar a DA uma vez que das 955
respostas apuradas 255 correspondem ao assunto “propinas”, isto €, 26,7% do
total das respostas. Note-se que mais de metade dos inquiridos assinalou o
assunto “propinas” como assunto a tratar com a DA. Por outro lado, observa-se
também que os assuntos relacionados com as “candidaturas” dos estudantes
sdo o0 segundo motivo mais assinalado para o contacto com a DA pelos
inquiridos, assinalado 236 vezes no total das 955 respostas, o que corresponde
a 24,7% destas. O assunto “pagamentos” também aparenta ser de alguma
importancia, tendo sido assinalado 150 vezes no total das 955 respostas
(15,7%). As “certiddes/diplomas”, foram assinaladas 111 vezes enquanto as
‘reformulagcdes de inscrigbes” foram assinaladas 57 vezes (11,6% e 6%,
respetivamente, do total das respostas). Verifica-se ainda, que “outros”
assuntos foram assinalados 71 vezes, ou seja 7,4%. Por fim, os assuntos que
menos vezes sao assinalados sio os relacionados com “avaliagdes/pautas” e
“creditagdes”, 4,2% e 3,7% do total das 955 respostas, respetivamente (Tabela
7).
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Tabela 7 — Assuntos a Tratar na DA

Percentagem
Respostas de casos
N Percentagem
Assunto a tratar na Divisdo ~ Candidatura 236 24,7% 50,9%
Académica® Reformulacdes de Inscricdes 57 6,0% 12,3%
Propinas 255 26,7% 55,0%
Certiddes/Diplomas 111 11,6% 23,9%
Pagamentos 150 15,7% 32,3%
Creditacdes 35 3,7% 7,5%
Avaliacfes/Pautas 40 4,2% 8,6%
Outros 71 7,4% 15,3%
Total 955 100,0% 205,8%

Fonte: Inquérito por questionario

Relativamente ao meio de contacto utilizado, os inquiridos poderiam indicar
uma ou mais das seguintes opcdes: meio presencial, contacto via email, via
telefone ou através do SharePoint. Desta forma, no total dos 487 inquéritos
recolhidos obtiveram-se 651 respostas a questdo referida. Conclui-se que o
meio de contacto mais utilizado pelos inquiridos € o “presencial’, que foi
assinalado 342 vezes no total das 651 respostas (52,5%), tendo este meio sido
assinalado por 70,2% dos inquiridos. O segundo meio de contacto mais vezes
assinalado foi através de “email” com 201 respostas do total de 651 (30,9%). O
contacto por “telefone”, obteve um total de 106 respostas, o que corresponde a
16,3% do total de 651 respostas. Quanto ao contacto através do “SharePoint”
obteve apenas 2 respostas o que significa que este meio é ainda desconhecido

pela populacéo estudantil.

No que diz respeito a eficacia do meio que os estudantes utilizam para contacto
com a DA, 76,9% dos estudantes considera o0 meio presencial o mais eficaz,
seguido do contacto através de email (14,4%) e por ultimo o contacto atraves
do telefone (8,5%. Note-se que 3,1% optou por ndo responder a esta questéo
(Tabela 9).
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Tabela 8 - Meio de contacto mais utilizado

N Percentagem
Meio de contacto com a Presencial 342 52,5%
Divisdo Académica Email 201 30,9%
Telefone 106 16,3%
SharePoint 2 0,3%
Total 651 100,0%

Fonte: Inquérito por questionario

Tabela 9 - Meio de contacto mais eficaz

Percentagem Percentagem
Frequéncia Percentagem valida acumulativa
Valido Presencial 363 74,5 76,9 76,9
E-mail 68 14,0 14,4 91,3
Telefone 40 8,2 8,5 99,8
SharePoint 1 2 2 100,0
Total 472 96,9 100,0
Omisso Sistema 15 3,1
Total 487 100,0

Fonte: Inquérito por questionario

Procurou-se também apurar o tempo médio de espera da resposta na
resolucdo da situacédo colocada aos servicos, tendo-se verificado no que diz
respeito ao contacto presencial, a sua maioria dos individuos diz que tiveram
de esperar entre 5 e 15 minutos (41,1%) e a minoria diz ter esperado mais de

uma hora (5,7%) (gréfico 2).

Tempo médio de espera pela resposta naresolugio da situagio colocada a DA - Presencial (apos tirar a senha
de atendimento)
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Menos de 5 EntreSe 15 Entre 16 e 30  Entre 31 minutose  Mais de 1 hora
minutos minutos minutos 1 hora

Gréfico 2: Tempo de espera da resposta no atendimento presencial
Fonte: Inquérito por questionario
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Quanto ao tempo de espera através do contacto por email, a maioria dos

inquiridos (53,1%) diz que a resposta demorou entre 1 a 3 dias. Por outro lado,

20,1% dos respondentes diz que obteve resposta em menos de 24 horas e por

fim 8% afirma n&o ter obtido resposta por parte da DA (grafico 3).
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Tempo médio de espera pelaresposta na resolugéo da situagéo colocada a DA - E-mail

Menos de 24 Entre 1e 3 dias Enre4diase 1 Maisde 1 semana Néo obteve
horas semana resposta

Grafico 3: Tempo de espera da resposta no atendimento por email
Fonte: Inquérito por questionario

Relativamente ao contacto com os servigos através do telefone, verificou-se

que 15,5% dos estudantes indica ter esperado menos de 5 minutos, 19,9%

indica que teve de aguardar entre 6 a 10 minutos e a mesma percentagem de

estudantes diz ter tido que aguardar entre 11 e 15 minutos. Por ultimo, 44,2%

afirmou que nunca chegou a ser atendido (gréafico 4).
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Tempo médio de espera pela resposta na resolugao da situagao colocada a DA - Telefone

N&o foi atendido

0 Venos de 5 EntreGe 10 Entre 11e 15
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Gréfico 4: Tempo de espera da resposta no atendimento por telefone
Fonte: Inquérito por questionario
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Quanto ao nivel de satisfacdo da utilizacdo de cada um dos meios atras
referidos de uma forma geral verificou-se que os estudantes ficaram satisfeitos
com a resposta obtida no atendimento presencial e através do email. No que se
refere & satisfacdo com a resposta obtida através do telefone as opinides
variam: 21,5% diz ser muito m4, 18,3% ma, 31,1% diz ser razoavel, 25,3%
afirma ser boa e por fim 4,1% dos inquiridos diz que o nivel de satisfacdo é

muito ma. (graficos 5, 6 e7)

Nivel de satisfagao com a resposta obtida? - Presencial
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Grafico 5: Nivel Satisfacdo Resposta obtida - Presencial
Fonte: Inquérito por questionario

Nivel de satisfagdo com a resposta obtida? - E-mail
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Gréfico 6: Nivel Satisfacdo Resposta obtida - Email
Fonte: Inquérito por questionario
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Nivel de satisfagao com a resposta obtida? - Telefone
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Grafico 7: Nivel satisfacdo resposta obtida - Telefone
Fonte: Inquérito por questionario

Relativamente a segunda parte desta analise, e tal como referido no ponto 3.1
deste estudo, para se calcular e avaliar a qualidade de um servico seguindo as
condi¢bes do modelo SERVQUAL, é necessario calcular a diferenga existente
entre a média das percecdes e a média das expetativas de cada uma das

guestdes, ou seja:

Percecles — Expetativas = Gap

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) consideram que as diferencas obtidas,
ou seja, 0s Gap’s ou Lacunas, vao ser determinantes para se compreender se
0 servigco tem, ou ndo qualidade. Assim temos que:
Expetativas > Perce¢bes — Servi¢o de Baixa Qualidade
Expetativas = Perce¢bes — Servico de Qualidade Satisfatéria

Expetativas < Perce¢gfes — Servico de Elevada Qualidade

No modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) é sugerido que
se facam 22 questdes sobre o0s servicos que estdo a ser avaliados. Neste
estudo, por simplificacdo, s6 foram realizadas 16 questbes. Uma das questbes
(Eficacia do sistema SharePoint) acabou por ndo ser considerada, por se ter
constatado durante o processo de tratamento dos dados, através das respostas
a questdo 3, que apenas dois respondentes afirmaram ter utilizado o
SharePoint como meio de comunicacdo. Desta forma considerou-se que a
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amostra recolhida ndo era suficiente para proceder a analises mais detalhadas

relativamente a este meio de contacto.

Desta forma a questdo 7, anteriormente referida, analisa a diferenca entre as
percecdes e as expetativas através de um conjunto de 15 afirma¢bes que por
sua vez se encontram divididas pelas cinco dimensdes do modelo SERVQUAL.

ApoOs a andlise dos resultados obtidos na questdo 7 em que se pretende
entender o nivel de satisfacdo dos estudantes através da diferenca entre a
meédia das percecdes e a expetativas ou seja a qualidade percebida, verificou-
se que as diferencas encontradas sao todas negativas. Conforme foi possivel
constatar através da reviséo da literatura no capitulo 1.3.1., quando a qualidade
experimentada atinge ou supera as expetativas, atinge-se valores positivos, a
qualidade percebida € positiva; quando a qualidade experimentada ndo atinge
OU supera as expetativas, atinge-se valores negativos, o que significa que a

qualidade percebida é negativa (Gronroos, C. 2009).

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) para obter o valor do Gap é
necessario calcular a diferenca entre as expetativas e as percecdes do servico,
ou seja, a diferenca obtida entre o servico percebido e o servico desejado.
Estes autores referem que quanto maior for o indice positivo, maior € o nivel de
qualidade que por sua vez aumenta o nivel de satisfacdo do cliente. O contrario
acontece se os valores obtidos forem negativos, quanto maior o indice negativo
menor é o nivel de qualidade do servico e menor é o0 grau de satisfagdo do

cliente aumentado assim o Gap.

Através da Tabela 10 constata-se que a diferenca entre as percecdes e as
expetativas é sempre negativa o que significa que os individuos, de uma forma
geral, esperavam obter um nivel de satisfagdo superior em todas as
dimensdes. No entanto, verifica-se que existe uma certa evidéncia na diferenca
encontrada nas afirmagdes relativas a dimensdo da tangibilidade. De facto, é
nas afirmacdes relativas aos horarios de funcionamento e acessibilidade do
atendimento telefonico que se observam as diferencas maiores entre as

percecOes e as expetativas dos individuos (-1,41 em ambas).
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Analisando detalhadamente as cinco dimensdes estudadas destaca-se a
dimensdo Tangibilidade onde encontramos o maior Gap negativo (-0,95), que
significa que em termos de satisfacdo relativamente aos aspetos tangiveis os
estudantes sentem algum grau de insatisfacdo. Quanto a dimensao
Capacidade de Resposta, esta, apresenta o segundo maior valor negativo (-
0,89), o que representa algum descontentamento quanto as respostas obtidas

aos assuntos colocados nos servicos.

Por fim, constata-se que o menor Gap, ocorre na dimensao da Fiabilidade (-

0,65) o que significa que os alunos confiam nos servicos prestado (Tabela 10).

Tabela 10: Analise do nivel de satisfacdo através do modelo SERVQUAL

. o . o Média das | Média das .
Dimensodes Afirmagdes o . Diferenga
Percecdes | Expetativas
Qualidade das instalages dos servigos da DA 3,74 4,05 -0,31
Tangibilidade Horario de funcionamento 2,95 4,36 -1,41
Sistema de senhas 3,51 4,17 -0,66
Acessibilidade do atendimento telefénico 2,71 4,12 -1,41
Média Tangibilidade 3,23 4,18 -0,95
Tempo da duragao do atendimento 3,31 4,07 -0,76
Seguranga Eficacia na resolugdo das questdes por parte da DA 3,50 4,36 -0,86
Empenho na resolugdo dos assuntos 3,48 4,35 -0,87
Média Seguranca 3,43 4,26 -0,83
Rapidez e eficiéncia do atendimento por e-mail 3,18 4,21 -1,03
Capacidade de Competéncias técnicas do(a)s funciondario(a)s 3,64 4,38 -0,74
Resposta Interesse em encontrar uma resolugao rapida para
as questdes apresentadas 3,45 4,36 -0,91
Média Capacidade de Resposta 3,42 4,32 -0,89
Coeréncia da informagdo prestada 3,59 4,39 -0,8
Fiabilidade Seguranga nas informagdes prestadas pela DA 3,81 4,40 -0,59
Comportamento do(a)s funcionario(a)s da DA 3,75 4,32 -0,57
Média Fiabilidade 3,72 4,32 -0,65
Interesse e empenho demonstrados pelo(a)s
Empatia funcionario(a)s da DA 3,61 4,31 -0,7
Simpatia, educacdo e disponibilidade dos(as)
funcionarios(as) 3,76 4,39 -0,63
Média Empatia 3,69 4,35 -0,67

Fonte: Inquérito por questionario

Perante as diferencas obtidas entre as percecdes e as expetativas decidiu-se
realizar um teste de hipOteses para perceber se as diferencas obtidas seriam
estatisticamente significativas. Optou-se por realizar o teste t para as duas
amostras emparelhadas, e a concluséo é idéntica para todos 0s pares, existem

evidéncias estatisticas para considerarmos as diferencas estatisticamente
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significativas (Tabela 11). O que vem complementar as conclusdes que se

podem retirar dos Gaps obtidos.

Tabela 11 - Teste de amostras emparelhadas
Diferencas emparelhadas

95% Intervalo de

Desvio Erro padrdo Confianca da Diferenca Sig. (2
Média Padrdo da média Inferior Superior t df extremidades)

Par 1 Tangibilidadel - -.93978 .82352 .03819  -1.01483 -.86474 -24.608 464 .000*
Tangibilidade2

Par2 Segurancal - -.81841 .88732 .04146 -.89989 - 73693 -19.739 457 .000*
Seguranca2

Par 3 Capacidade_de_ -.87773 .89170 .04167 -.95961 -79585 -21.066 457 .000*
respostal -
Capacidade_de_
resposta2

Par 4 Fiabilidadel - -.64884  .82949 .03876 -.72500 -.57267 -16.740 457 .000*
Fiabilidade2

Par5 Empatial - -.66996 .95685 .04481 -.75801 -58190 -14.952 455 .000*
Empatia2

*Diferencas significativas para um nivel de significancia de 0,01

Quando questionados sobre a qualidade global dos servicos da Divisdo

Académica, 48,5% dos inquiridos classificam de uma forma positiva e 39,4%

classificam como razoavel. Esta avaliagdo vai de encontro as conclusdes

resultantes da andlise dos Gaps com base no modelo SERVQUAL onde se

constata que as diferencas entre as percecdes e as expetativas apresentam,

de uma forma geral valores negativos relativamente baixos. (Gréfico 8).

Frequéncia
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Como classifica a qualidade global dos servigos da Divisdo Académica

Muito Negativa Negativa Razoavel Positiva Muito Positiva

Gréafico 8 Classificacéo do nivel da qualidade global dos servicos da DA
Fonte: Inquérito por questionario
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Na andlise das sugestbes de melhoria propostas pelos inquiridos na questao 9
do questionario distribuido, verificamos que a maioria sugere um alargamento
no horario de atendimento dos servicos da DA e a melhoria no atendimento
telefénico. Propdem que o horario de atendimento dos servi¢os seja alargado
no periodo da hora de almoco e ao final do dia, para permitir acesso aos
estudantes que frequentam o0s cursos em regime pos-laboral e noturno. Estas
sugestbes coadunam-se com o0s resultados obtidos e analisados no ponto
anterior. Sugerem ainda que sejam contratados mais funcionarios para o0s
servigos de forma a que seja possivel o alargamento dos horérios, e uma maior

rapidez de resposta (Apéndice B).
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CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES FUTURAS

Na analise realizada constata-se que os Gaps apurados entre as percecdes e
expetativas dos inquiridos apresentam valores negativos relativamente baixos,
no entanto o teste t revelou que as diferencas sao estatisticamente
significativas. O que nos leva a concluir que embora possamos considerar, de
uma maneira geral, que 0s servicos prestados sdo satisfatérios, existem
melhorias que sao necessarias realizar. Na dimensao de Fiabilidade encontrou-
se 0 menor Gap o que significa que os alunos encontram as suas percecoes e
expetativas mais préximas no que diz respeito a confianca na resolucao dos

seus problemas.

No entanto, poderdo ser tomadas medidas de melhoria em ambitos
relacionados com as dimensbes de Tangibilidade, de Seguranca e de
Capacidade de Resposta, onde se constataram os Gaps com 0S maiores

valores negativos.

Por outro lado, e em resultado da andlise dos dados, sugere-se que o IPS
dinamize e dé a conhecer os novos meios de contacto, inclusive, o sistema de
SharePoint, visto ser um meio de contacto com o0s servicos da DA com muito

potencial mas, que ainda ndo esta a ser utilizado pela maioria dos estudantes.

Como concluséo final constata-se que o nivel de satisfacdo dos estudantes
relativamente aos servigcos prestados pela Divisdo Académica é satisfatoério,
existindo espaco para melhorias como € esperado hum ambiente tdo dinamico
como € o Sistema Educativo, que deve estar em constante adaptacéo tendo
em conta as novas necessidades e expectativas dos estudantes que surgem

permanentemente.

A escala SERVQUAL conforme descrito no ponto 3.1 é composta por 22 itens
avaliados em duas perspetivas, a percecéo e a expetativa. Deve ser aplicado
em dois momentos diferentes. O primeiro antes de o cliente receber o servi¢co
de forma a ser possivel avaliar as expetativas do servico esperado e o segundo
depois da prestacdo desse mesmo servico, de modo a que seja possivel

avaliar a percecédo que o consumidor tem sobre o servigo recebido. Tendo em
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conta que os inquiridos neste estudo ja haviam recebido o servigo, ndo foi
possivel aplicar o modelo definido por Parasuraman et al. (1985) tendo sido
feitas algumas adaptacdes. Considera-se que o ideal teria sido seguir as linhas
originais da escala SERVQUAL e como tal recomenda-se que em estudos
futuros se tenha em conta este ponto. Por outro lado, podera ser benéfico a
recolha de uma amostra maior, com detalhe demografico mais pormenorizado,
e a criacao de mais itens ao longo das cinco dimensdes da escala do modelo
SERVQUAL.

Ao longo da reviséo de literatura, verificou-se existirem outras metodologias de
estudo como o modelo SERVPERF “desenvolvido por Cronin e Taylor (1992)
em que estes defendem que a qualidade € um conceito que se deve basear
apenas na percecao do desempenho do servico. Os autores defendem que a
qualidade deve ser considerada uma atitude e ndo como uma discrepancia
existente entre as expetativas e o desempenho de um servico. A sua
aplicabilidade é feita apenas num uUnico momento que foi identificado como
sendo apos o cliente usufruir do servigo” (Faria 2012, p.12, 13).

Sugere-se ainda que este estudo venha a ser repetido com alguma
periodicidade, por exemplo de dois em dois anos, de forma a permitir uma
melhoria continua nos servigos da DA e eventualmente alargar o estudo no que
diz respeito ao nivel de satisfacdo para com os servicos prestados pela DA aos

professores do Instituto Politécnico de Setubal.

56



REFERENCIAS BIBLIGRAFICAS

ALVES, G. (2005) Marketing de Servicos da Educacao — Modelos de Percecéo
da Qualidade, Edi¢coes IPAM

AMARAL, D. F. (2015) Cuso de Direito Administrativo — Volume |, EdicGes
Almedina, S.A.

ANDRADE, M. P. G. (2015) Pratica de Direito Administrativo, 42 Edicao, Editora
Quid Juris

BEZERRA, H. (2008) As Transformacdes da Nocdo de Servico Publico na
Unido Europeia: O Servico de Interesse Geral do Tratado de Lisboa.
Consultado em 13/03/2019, disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/274746882

CAETANO, M (1983) Manual do Direito Administrativo Vol. Il Edi¢cdes
Almedina, S.A

CAUPERS, J. (2009) Introducdo ao Direito Administrativo, 10° Edig&o, Ancora
Editora

CCISP - Concelho Coordenador dos Institutos Superiores Politécnicos.
Consultado em 19/04/2019, disponivel em https://ccisp.pt/

CHEPS, C. F. (2013). Policy Changes for the Portuguese Polytechnic Sector -
A report for the Portuguese Polytechnics Coordenating Council

COUTINHO, F. C. C. (2007) Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de uma
Instituicdo do Ensino Superior, Universidade Federal da Baia, Salvador

CRONIN, J., TAYLOR, S. (1992) Measuring Service Quality: A Reexamination
and Extension, Journal of Marketing, Vol. 56, N° 3

CUNHA, P (2016) Determinantes e Implicacfes da Qualidade de Servigcos em
Instalacbes Desportivas Municipais. Tese de Mestrado. Universidade de
Coimbra

DAVID, F., ABREU, R. (2009) Implantacdo do Processo de Bolonha em
Portugal. Revista Universo Contébil. Consultado em 18/04/2019, disponivel em
https://www.redalyc.org/html|/1170/117012564009/

Delloite Insights (2018). Consultado em 16/02/2019, disponivel em:
Delloithttps://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/at/Documents/human-
capital/at-2018-deloitte-human-capital-trends.pdf

DOMINGUES, I. (2004) Qualidade nos Servigcos Publicos — Constrangimentos e
Possibilidades. Revista Episteme, Universidade Técnica, Lisboa

FARIA, J. (2017) Qualidade no Atendimento ao Cliente: Impacto na Satisfacéo.
Tese de Mestrado em Publicidade e Marketing. Escola Superior de
Comunicagéao Social. IPL

57


https://www.researchgate.net/publication/274746882
https://ccisp.pt/
https://www.redalyc.org/html/1170/117012564009/
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/at/Documents/human-capital/at-2018-deloitte-human-capital-trends.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/at/Documents/human-capital/at-2018-deloitte-human-capital-trends.pdf

FORTIN, M (2009) Fundamentos e Etapas no Processo de Investigacdo, 32
edigcéo, Editora Lusodidacta

GRONROOS, C (1994) Marketing y Gestion de Servicios: La gestion de los
momentos de la verdade y la competencia en los servicios. Ediciones Dias de
Santos, S.A.

GRONROOS, C. (2009) Marketing — Gerenciamento e Servicos, Editora
Campus

IGREJA, C. (2015) O Valor dos Relacionamentos na Qualidade Percebida do
Ensino Superior Publico Politécnico em Portugal: Um Estudo Exploratorio.
Instituto Politécnico de Viana do Castelo

IPQ (2000). NP ISSO 9000:2000 in: IPQ (ed.) Sistemas de Gestdo da
Qualidade - Fundamentos e Vocabulario. Caparica: Instituto Portugués da
Qualidade.

JOSE, V. (2017) A Satisfacdo dos Clientes e a Qualidade do Servico: Um
Estudo em Duas Pastelarias Baseado no Modelo SERVQUAL. Tese de
Mestrado em Ciéncias Empresariais. ISEG

JUCOSKI, K. B. (2006) Os Servicos Publicos. DireitoNet. Consultado em
14/03/2019, disponivel em:
https://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/2699/0s-servicos-publicos

KOTLER, P. (1991). Marketing Management (7th ed.). Englewood Cliffs, NJ:
Prentice Hall.

KOTLER, P. (2000) Administragdo de Marketing. Prentice Hall
KOTLER, P.; ARMSTRONG, G. (2008) Principios de Marketing. Prentice Hall

LENHART, F., BONFADINI, G. (2017) A Qualidade em Servi¢os: Analisando o
Atendimento na Prestacdo de Servicos de Medicina Ocupacional, Revista
Destaques Académicos

LOVELOCK, C.; WRIGTH, L. (2012). Servicos, Marketing, Gestédo, Sao Paulo:
Editora Saraiva.

MARANGONI, S. M., (2015) Marketing de Servicos, 12 Edicéo, Estacio

MARGATO, K., (2014) A Qualidade de Servico: Um estudo Sobre a Satisfacao
do Cliente do Intermaché de Cantanhede. Tese de Mestrado. Universidade de
Coimbra

MENEZES, N., ABRANTES, |., NETO, O., NEPOMUCENO, D. (2016) Artigo.
Aplicacdo do Modelo SERVQUAL Para Medir a Qualidade dos Servigos
Prestados Por Uma Empresa de Locagdo de Maquinas. XII Congresso
Nacional de Exceléncia em Gestéo

MOURATO, A., (2014) O Ensino Superior Politécnico em Portugal — Presente e
Futuro, Revista Forges

58


https://www.direitonet.com.br/artigos/exibir/2699/Os-servicos-publicos

O Processo de Bolonha: Um longo e complexo processo de maturacao
[Online]. Direcgdo-Geral do Ensino Superior (DGES). Consultado em
17/04/2019, disponivel em:
http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Processo+de+Bolonha/

OCHOA, C. (2015) Amostragem nao Probabilistica: Amostra por Conveniéncia,
NetQuest. Consultado em 03/06/2019 disponivel em https://www.netquest.com

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML V. A.; BERRY L., A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research, The Journal of
Marketing, Vol. 49, No. 4 (Autumn, 1985). Consultado pela ultima vez em:
16/09/2019, disponivel em:
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/2491773/mod_resource/content/1/Conc
eptual%20Model%200f%20Service%20Quality%20and%201ts%20Implications
%20for%20Future%20Research.pdf

PIRES, A. R. (2012) Sistemas de Gestdo da Qualidade, 12 Edicao, Edicbes
Silabo, Lda

PLANCHA, A. G. M. (2012) Qualidade e Modernizacdo dos Servi¢cos Publicos
na Perspetiva do Cliente Interno. Estudo do Projeto CAT (Centro de
Atendimento Telefénico) nos Servicos de Finangas do Distrito de Evora. Tese
Mestrado Universidade de Evora. Consultado em 06/03/2019, disponivel em:
http://dspace.uevora.pt/rdpc/handle/10174/14033

RODRIGUES, C. (2011) Governacao de Organizacdes Publicas em Portugal: A
Emergéncia de Modelos Diferenciados. Edi¢ées Pedago, Lda.

SAIAS, L (2007). Marketing de Servicos: Qualidade e Fidelizacdo de Clientes,
Universidade Catolica Portuguesa

SILVESTRO, R., FITZGERALD, L.; JOHNSTON, R.; VOSS, C (1992) Towards
a Classification of Service Process. International Journal of Service Industry
Management. Consultado em 06/03/2019, disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/235270639 Towards_a_Classification
of Service Process

SOUSA, B. (2016) A Avaliacado de Servicos com Base no SERVQUAL- Uma
Aplicacéo Prética. Tese de Mestrado. Universidade dos Acores

TAVARES, J. (2007) Administracdo Publica e Direito Administrativo, Edi¢coes
Almedina, S.A.

The services powerhouse: Increasingly vital to world economic growth. Issues
by the Numbers, July 2018. Consultado em 26/02/2019, disponivel em:
https://wwwz2.deloitte.com/insights/us/en/economy/issues-by-the-
numbers/trade-in-services-economy-growth.htmil

TRINDADE, I. A., 2018 As Mudancas Organizacionais nos Servicos de Apoio
de uma Instituicdo de Ensino Superior Politécnico: Estudo de Caso

TROSTER, R. L. (1999). Introdug&o a Economia, Makron Books, S&o Paulo

VEIRA, A. (2014) Concessédo de Servico Publico — O Estado, A RTP e o
Servico Publico de Televisdo. Tese de Mestrado em Direito Administrativo.
Universidade Catélica Portuguesa

59


http://www.dges.mctes.pt/DGES/pt/Processo+de+Bolonha/
https://www.netquest.com/
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/2491773/mod_resource/content/1/Conceptual%20Model%20of%20Service%20Quality%20and%20Its%20Implications%20for%20Future%20Research.pdf
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/2491773/mod_resource/content/1/Conceptual%20Model%20of%20Service%20Quality%20and%20Its%20Implications%20for%20Future%20Research.pdf
https://edisciplinas.usp.br/pluginfile.php/2491773/mod_resource/content/1/Conceptual%20Model%20of%20Service%20Quality%20and%20Its%20Implications%20for%20Future%20Research.pdf
http://dspace.uevora.pt/rdpc/handle/10174/14033
https://www.researchgate.net/publication/235270639_Towards_a_Classification_of_Service_Process
https://www.researchgate.net/publication/235270639_Towards_a_Classification_of_Service_Process
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/economy/issues-by-the-numbers/trade-in-services-economy-growth.html
https://www2.deloitte.com/insights/us/en/economy/issues-by-the-numbers/trade-in-services-economy-growth.html

ZEITHAML, V.; BITNER, M. J. (1996) Services Marketing. McGraw-Hill
International Editions

ZEITHAML, V.; BITNER, M. J.; Gremler D. D. (2006) Services Marketing:
Integrating Customer Across the Firm. New York: McGraw-Hill International
Editions

Referéncias Legais e Normativas

Decreto lei n® 37/2003 de 22 de agosto, Estabelece as Bases do
Financiamento do Ensino Superior, consultado em 29/09/2019, disponivel em
https://dre.pt/application/conteudo/656107

Decreto-Lei n.° 74 de 24 de marco de 2016(MCTES). Regime Juridico dos
Graus e dos Diplomas do Ensino Superior. Consultado em 17/04/2019,
disponivel em: https://dre.pt/web/guest/legislacao-consolidada/-
/lc/75326440/view?consolidacaoTag=Educa%C3%A7%C3%A30+e+Ensino

Decreto-Lei n® 43/2014 de 18 de margo de 2014 (MCE). Consultado em
29/09/2019, disponivel em https://dre.pt/application/conteudo/571937

Decreto-Lei n® 46/86 de 14 de outubro de 1986 Lei de Base do Sistema
Educativo. Consultado em 23/04/2019, disponivel em
https://dre.pt/application/conteudo/222418

Decreto-Lei n® 54/90 de 5 de setembro de 1990 Estatutos e Autonomia dos
Estabelecimentos do ensino Superior Politécnico, consultado em 23/04/2019,
disponivel em: https://dre.pt/web/quest/pesquisa-avancada/-
lasearch/556606/details/maximized?types=SERIEI&search=Pesquisar&numero
=54%2F90&tipo=Lei

Decreto-Lei n° 65/2018 de 16 de agosto de 2018 (MCTES). Altera o Regime
Juridico dos Graus e Diplomas do Ensino Superior. Diario da Republica, 12
série, N° 157, 4147-4182, consultado em 23/4/2019, disponivel em:
https://dre.pt/home/-/dre/116068879/details/maximized

Despacho Normativo 13/2019, de 6 de novembro — Estatutos do Instituto
Politécnico de Setdbal, consultado em 28/08/2019 disponivel em
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-/search/122146831/details/normal?l=1

Lei n.° 10/2013, de 28/01. Consultado em 13/03/2019, disponivel em:
https://dre.pt/pesquisa/-/search/257004/details/maximized

Lei n.° 23/96, de 26/07. Consultado em 13/03/2019, disponivel em:
https://dre.pt/web/quest/pesquisa/-/search/408366/details/

Resolucdo do Conselho de Ministros n® 18/93. Consultado em 13/03/2019,
disponivel em: https://dre.pt/application/conteudo/634129

60


https://dre.pt/application/conteudo/656107
https://dre.pt/web/guest/legislacao-consolidada/-/lc/75326440/view?consolidacaoTag=Educa%C3%A7%C3%A3o+e+Ensino
https://dre.pt/web/guest/legislacao-consolidada/-/lc/75326440/view?consolidacaoTag=Educa%C3%A7%C3%A3o+e+Ensino
https://dre.pt/application/conteudo/571937
https://dre.pt/application/conteudo/222418
https://dre.pt/web/guest/pesquisa-avancada/-/asearch/556606/details/maximized?types=SERIEI&search=Pesquisar&numero=54%2F90&tipo=Lei
https://dre.pt/web/guest/pesquisa-avancada/-/asearch/556606/details/maximized?types=SERIEI&search=Pesquisar&numero=54%2F90&tipo=Lei
https://dre.pt/web/guest/pesquisa-avancada/-/asearch/556606/details/maximized?types=SERIEI&search=Pesquisar&numero=54%2F90&tipo=Lei
https://dre.pt/home/-/dre/116068879/details/maximized
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-/search/122146831/details/normal?l=1
https://dre.pt/pesquisa/-/search/257004/details/maximized
https://dre.pt/web/guest/pesquisa/-/search/408366/details/
https://dre.pt/application/conteudo/634129

APENDICES

61



APENDICE A — Questionario

QUESTIONARIO

O presente guestionario surge no ambito da elaboracdo do projeto final de
mestrado em Ciéncias Empresariais, ramo PME, da ESCE/IPS e tem como
abjetivo avaliar o grau de satisfacdo dos estudantes relativamente aos servigos
prestados pela Divisdo Académica (DA) do IPS.

05 dados fornecidos sdo confidenciais e anonimos, serdo utilizados unicamente
e exclusivamente pela autora.

Solicito, desta forma, que seja o mais sincero possivel no seu preenchimento.

Agradeco, desde ja, a sua participacao e disponibilidade na resposta a este
questionario, da maior importéncia para a elaboracéo deste estudo.
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DADDS PESSDAIS

Sax0 M= FO Trabalhader Estudante sim 3 Mo o

Idade “<15-303 31-40Z 41-300 =531 O

Escola ESTS O ESE O ESCE = ES5 3

Mivel CTeSP o Licenciatura o Pos Graduacdo o Mestrado =

Regime Diurna o Moturno/Pas Laboral o
1. Com que frequéncia utiliza os servicos da Divis3ao Académica?

Hunca Ouase Nunca Ocasionalmente Com frequéncda Com muita frequéncia

2. Quais o5 assuntos gque o levaram a contactar a Divisao Académica? [Selecione todos os que se aplicam)
Candidatura o Reformulacdes da Inscrighes = Praopinas = Certidées/Diplomas o

Pagamentos/Outros Emolumentos o Creditagbes o avalisgbes/Pautas o Outro o

3. Qual ofs) meio(s) de contacto que utiliza com mais frequéncia?

Presencial o E-mail = Telefone o sSharePoint =
4. 0Qual o0 meio de contacto que considera mais eficaz?

Presancial o E-mail = Talefone o SharaPoint =

5. Tempo médio de espera pela resposta na resclugao da situacio colocada a DA:

Presencial (apds tirar a senha de atendimento): < 5m o Smailsm= 16ma3om= 3imaihz =1ho
E-mail: < 24h O 1a3diasz ddiasalsemana T »1semana o Na0 obteve resposta o
sharePoint: = 2ah O la3diasz 4diasalsemanasZ > 1s5emana 3 Nio obteve resposta o
Telefone: < 5m = Emaldm = 1imalsm o Mo foi atendido =

6. Mivel de satisfagdo com a resposta obtida?

RAuito k3 M3 Razoavel Boa Kiuito Boa

Presencial
E-miail
Telefone
sharaPoint

Vire a pagina, por favor =
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Por favor, dé a sua opinido relativamente as caracteristicas e a0 mode de funcionamento dos Servigos da Divis3o
Académica [D.A.).

Esta questdo esta dividida em duas colunas:

- A primeira coluna tam como objetive avaliar a percedo de desempenho dos sarvicos. Muma escala de 1 a 5
devera assinalar com uma cruz (£] @ opcdo que mais se adequa ao grau de concordancia com cada uma das
declaracbes, em que 1 = Nada Adequado e 5 = Muito Adeguado.

- Através da segunda coluna pretende-se avaliar @ importancia que atribui a cada um dos elementos de
desempenho do servigo. Assim, numa escala de 1 a 5, deve assinalar com uma cruz (¥} a opcdo que mais se adequa
a0 grau de concordancia para cada declarac3o em que 1 = Nada Importante e 5 = Muito Importante,

Dz:emper hio: Imp-:h'tinc'u:
:‘_| Hada Adeguado |:1: Mada Importamts
:!] wuita ::|| Muito
Sdequado |mporiante

1123|145 123|445

Qualidade das instalactes dos servicos da DA,

Horario de funcicnamento

sistema de senhas

scessibilidade do atendimento talefonica

Tempo da duracdo do atendimento

Eficacia do sistema SharaPaint

eficacia na resclugdo das questbes por parte da D.A
Empenho na resolugdo dos assuntos

Rapidez e eficiéncia do atendimento por e-mail
Compaténcias técnicas dofals funcionariofals
nteresse em ancontrar uma resolugdo rapida para as questoes
apresentadas

Coeréncia da infarmacio prestada
SeEUranga nas informagoes prestadas pela DA,

Compaortamento dola)s funcionariola)s da DA,
nteresse e empenha demonstrados pelolals funcionariolals da DA,
simpatia, educacio e disponibilidade dos|as) funcionarios|as)

HH ,
o (1] Mada important=
-.':urr::-punc:u o 197 BAuita
[3) Correspondes I-:nFl»-ur.nr-.e
Pt

112(3]|4]5 1l2]3]4]5

O atendimento corraspondeu &5 suas expetativas

8. Como classifica a qualidade global dos servigos da Divisao Académica?

Muito Hegativa Negativa Bazoave Pasitiva Muito Positiva

g, Indique, por favor, sugestdes que considere Uteis para a melhoria da qualidade dos servicos da Divisao
Académica:

Muito obrigada pela sua colabaracio! &
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APENDICE B - Sugestdes de melhoria dos estudantes retiradas da questdo 9

N2 do Questionario

Sugestao

Atendimento por telefone tem muito tempo de espera. Melhorar essa

1 situagao.
14 Melhorar a rapidez de resposta por email.
Funcionamento durante a hora de almoco, pois € melhor para os alunos
15 com o horario da tarde (13:30 - 18:30).
Melhoria dos horarios de atendimento uma vez em que nos encontramos
16 em aulas e ha muita gente a espera do atendimento.
18 Melhoria nos horarios de atendimento.
19 Simpatia dos funciondrios e devia ser mais central
De futuro, creio que a continuacdo do 6timo trabalho sera um fator a
considerar para a qualidade dos servicos da Divisdo Académica assim como
21 para o nosso atendimento.
Resposta aos emails mais rapido e eficiente horario de atendimento mais
22 alargado.
26 Mais pessoas no atendimento para ser mais radpido.
Melhorar o horario de modo a que nao fique fila enorme talvez abrir mais
28 balcoes.
32 Hordrio de atendimento mais alargado ou mais pessoas a atender.
34 Menos tempo de espera.
37 Hordrio mais alargado das 8h30 as 19h00.
38 Divisdo por escola.
39 Informacgdes mais coerentes.
52 Atender o telefone responder aos emails.
Atendimento telefénico com ajuda de alguns procedimentos online assim
ndo seria necessario deslocar-me presencialmente. O servigo presencial
56 deveria ser apenas para situagdes mesmo necessarias.
58 Horarios mais acessiveis.
59 Ter um hordrio mais extenso e atendimento mais rapido.
60 Melhor qualidade no atendimento.
Aumento do nimero de funcionarios nas horas de maior movimento. Uma
61 aplicacdo com nimeros de senhas para espera mais comoda.
N3o existir tanto tempo de espera nas candidaturas, e os hordrios mais
62 alargados, bem como na hora do almogo.
Atenderem o telefone e dar informacgGes corretas para ndo voltar a
acontecer o que aconteceu com o Mestrado de primeiro e segundo ciclo
em Matematica e Ciéncias, que fechou por dizerem que ndo abria aqui na
66 escola.
Simpatia , educacdo e disponibilidade dos funcionarios, tempo da duracdo
69 do atendimento e horério de funcionamento.
70 Horarios prolongados de segunda a sexta.
71 Horario noturno ndo é razoavel.
73 Recursos humanos a serem avaliados com objetivos mensuraveis.
75 Horario mais alargado para atendimento a cursos em horario pds-laboral.
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N2 do Questionario

Sugestao

77 Fechar a divisao académica.
79 Implementacdo do Call-Center.
Na altura das matriculas devia haver um reforgo de funciondrios,
81 considerando o aumento do tempo de espera.
Atendimento telefénico mais eficaz. Possibilidade de inscricdo nos exames
para melhoria de nota através do portal do aluno, com referéncia
85 multibanco.
91 Hordrio alargado de forma a atender os alunos do regime noturno.
Implementagdo de um sistema ticket que funcione, atendimento telefénico
92 qgue funcione porque ninguém atende, e resposta por email em tempo util.
96 Tempo de espera para ser atendido deve ser reduzido.
Poderia haver uma extensdo do horario para os alunos do horario pds-
100 laboral noturno. Poderia ser até as 20h.
Melhoria do sistema de email, maior eficacia e reducdo de tempo de
101 resposta.
103 Hordrio que seja mais adequado aos cursos noturnos.
Hordrio mais adequado aos alunos, porque ndo temos tempo e transporte
104 para apanhar.
105 Tem de abrir candidaturas que haja mais pessoas nos servigos académicos.
106 Maior rapidez no atendimento por senhas.
Alargar o horario de atendimento, principalmente em alturas de maior
108 afluéncia, mais gabinetes de atendimento.
112 Atendimento telefonico mais eficaz, com menos tempo de espera.
Contratagdo de pessoal com qualidade e qualificagdo em competéncias
113 informaticas.
114 Ajustamento do horario de funcionamento.
117 Ter mais atengdo os meios de contato.
118 Melhoria do estabelecimento e horario de atendimento mais alargado.
120 Horario mais alargado.
121 Comecar a avisar por telefone.
122 Comegar a avisar por telefone.
Os horarios, porque quando me quis candidatar ao IPS, foi preciso vir ca
123 mais do que uma vez, porque a DA encontrava-se fechada.
124 Mais colaboradores em fases de maior movimento.
126 Aumentar o horario de funcionamento.
127 Aumentar o horario de funcionamento.
128 Alargamento do horario de atendimento e atender o telefone.
129 Melhorar o tempo de resposta, interesse e desempenho dos funcionarios.
Melhores horarios, explicar aos alunos como funciona o SharePoint,
131 funcionarios mais eficientes para responderem as duvidas dos alunos.
O método de pagamento das propinas é muito precario, principalmente na
133 plataforma online.
135 Horario fixo que nao altere com os dias da semana.
139 Horario alargado.
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N2 do Questionario Sugestao
141 Horarios mais alargados.
Melhoria no atendimento por email, e maior coeréncia e responsabilidade
143 na entrega de informacao pertinente.
O tempo de espera pelos servicos. E inadmissivel em semanas de mais
144 atividade, tirar uma senhas as 09h e apenas ser atendido as 16h.
147 Atender o telemdével.
150 Alargar o hordrio de atendimento, e resposta mais rapida por email.
153 Horario fixo todos os dias.
154 Melhores horarios, e mais funcionarios para evitar filas e demoras.
Melhores horarios mais flexiveis, e mais funcionarios com menos tempo de
155 espera.
160 Contratar novas pessoas que saibam atender as pessoas.
162 Mais simpatia e coeréncia nas informacGes prestadas.
As funciondrias deviam ser mais simpaticas, educadas, ndo sdo todas, mais
166 ha uma que recebe as pessoas bem mal mesmo.
Mais pessoas no atendimento geral no periodo correspondente ao inicio
168 do ano letivo.
169 Mais funcionarios para atendimento telefénico.
170 Atendimento telefdnico mais rapido, e melhor horario de atendimento.
Contratar mais pessoas para atender o telefone, visto demorarem muito
172 tempo para atender.
173 Deixar os funcionarios mais felizes e simpdaticos no trabalho.
176 Resolugdo mais rapida dos problemas.
181 Atenderem as chamadas ou devolverem as chamadas.
Um horario de funcionamento mais flexivel, ajudaria a melhor e mais
182 rapida resolugdo dos problemas.
183 Os horarios ndo favorecem os alunos.
184 Esperas, melhor servigo de telefone.
187 Atendimento mais rapido.
188 Rapidez no atendimento presencial e pelo telemodvel.
190 Tempo de atendimento por telefone, muito precario.
192 Mais funcionarios, pouco pessoal para uma grande instituicao.
193 Melhorar o servigo de atendimento relativamente ao tempo de resposta.
196 Maior interagdo entre a DA e as outras escolas.
Procurar adquirir funcionarios de preferéncia com formagao adequada de
197 modo a procurar eficacia e eficiéncia.
199 Formacdo de staff para capacita-los a resolver problemas apresentados.
Um Portal com operag¢des automatizadas pois é necessdrio um servico a
200 distancia que funcione pois, a meu ver o telefone e email ndo funcionam.
204 Horario presencial ser mais alargado para o pds-laboral.
Investimento nos sistemas de informacgao, contato telefénico eficaz e
206 desmaterializagdo do papel.
Melhorar o atendimento telefénico ao nivel da disponibilidade e resposta e
207 resolucado de problemas.
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N2 do Questionario

Sugestao

O acesso SharePoint pode melhorar em termos de divulgacdo e de
visibilidade Web, e disponibilizacao de horario Pés-Laboral das 19:30 as

208 20:00.
Todos os funciondrios darem ou facultarem o mesmo tipo de informacgao
com respeito e empenho na resolucdo do problema de cada um. Tendo a
noc¢ao que sao muitos os que desejam informacao, essa é a principal
funcdo da DA e como tal deve ser dado algum tempo e interesse aos
209 problemas individuais.
Link da internet ndo é objetivo e muito dificil de achar os processos e Links.
Sugiro contratar um WEB Designer para deixar o software mais amigdvel
212 a0 usuario.
Nao fechar na hora do almoco. Maior competéncia no conhecimento de
215 formandos da licenciatura em Fisioterapia.
Melhorar o horario de atendimento, bem como da eficacia do sistema de
217 senhas.
Aumentar hordrio de atendimento, para estar disponivel para o hordrio de
todos os alunos; diminuir o tempo de espera nas alturas de maior afluéncia
221 de inicio do ano letivo. Resposta por email mais rapida.
Alargar o horario de forma a que a DA esteja disponivel e acessivel para
222 todos os alunos.
Aumentar o hordrio de atendimento, melhorar informacdes de forma clara
e objetiva aos alunos internacionais, melhorar atendimento telefénico e
225 por email.
Melhorar a acessibilidade do atendimento telefénico e presencial,
melhorando o sistema de senhas consequentemente e divulgar e informar
226 sobre o sistema SharePoint.
Alargar o periodo de atendimento dos servicos. Melhorar o atendimento
230 telefénico. Fornecer mais informagdGes sobre o que é o SharePoint.
Horario de atendimento alargado e diminuicdo do tempo de espera entre
232 tirar a senha e ser atendido.
233 Melhor atendimento, mais eficaz e menos demorado.
239 Ter um hordrio mais alargado.
240 Alteracdo do horario de atendimento.
Nas alturas de maior fluxo, tais como candidaturas e inscri¢cGes,
242 disponibilizar mais recursos para responder eficazmente a procura.
243 Mais funcionarios.
No inicio do ano letivo, haver um melhor atendimento no que diz respeito
244 aos descontos dos alunos bolseiros no passe dos transportes.
O horério de funcionamento e o facto de ndo poderem estar dois alunos
246 no mesmo gabinete quando o assunto é o mesmo.
247 Alargar horario de atendimento, e criar linha de Chat online.
Horarios mais adequados ao hordrio dos alunos e contrata¢dao de mais
248 pessoal.
250 O horério de atendimento nos dias Uteis poderia ser mais alargado.
Maior divisdo do tipo de senhas ou desenvolver mais categorias de modo a
251 dispersar os variados assuntos.
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Sugestao

255 Formacdo de atendimento ao cliente/utente.
256 Um maior interesse nas questdes/problemas apresentados.
Maior disponibilidade para o atendimento por parte dos colaboradores da
257 divisdo académica.
261 Simpatia, celeridade e interesse na resolucdo das questdes.
262 Alargamento de horario, atendimento de telefones e resposta a emails.
266 Alteracdo de horarios de atendimento.
270 Melhoria no atendimento por telefone.
274 Mais rapido, mais simpatia, mais interesse na situagdo da pessoa.
278 Ter hordrios regulares ao longo da semana.
280 Horario de atendimento mais alargado.
Para o atendimento ser mais rapido, talvez mais funcionarios, mais
coeréncia na informacao dada aos alunos e respostas mais rapidas,
principalmente por telefone, pois nunca me atenderam as chamadas as
283 vezes que entrei em contacto.
284 Mais funcionarios ou mais rapidez no atendimento.
285 O limite de senhas é muito baixo, e o horario por vezes é reduzido.
288 Informatizar mais servigos e atendimento.
Maior conhecimento para a resolucao de problemas por parte dos
funciondrios, melhorar o atendimento por telefone e email, com maior
290 capacidade de resposta.
A divisdao académica deveria a meu ver, tentar resolver certos problemas
de uma forma mais eficaz e mais empenhada, mostrando maior interesse e
291 disponibilidade.
Formagao em lingua gestual Portuguesa, mais pessoas no atendimento
292 telefénico, e mais coeréncia na informacgao fornecida.
293 Terem a certeza da informacao que é fornecida aos alunos.
Melhor atendimento e mais pessoas para satisfazer as necessidades de
294 todos os alunos.
Maior disponibilidade pois, os horarios sdo muito restritos e maior rapidez
no atendimento, principalmente por chamada. Considero importante que
os funciondrios demonstrem mais interesse em tentar resolver as
295 situagdes.
Exploracdo da ferramenta SharePoint, e formacao especializada para
296 atendimento ao publico.
Tentar resolver os problemas mais rapido e mais eficaz, ndo ter tanta
durabilidade, ter mais senhas e mais funciondrios de preferéncia com
297 alguma simpatia.
Cada escola devia ter a sua prdpria Divisdo Académica, o que ia facilitar o
298 atendimento e melhorar as condigdes.
299 Devia de haver uma Divisdo na ESE.
Horarios mais alargados, ou horas de almogo repartidas, nunca fechando
nas pausas dos alunos, ou seja, o horario devia estar de acordo com a
300 pausa dos alunos.
301 Nada a dizer, sdo vocés que tém de perceber.
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302 Melhoria dos sites da escola, bem como da DA.
Mais funcionarios e com mais informacao disponivel para os mesmos, e
303 melhores equipamentos.
304 As respostas serem mais concretas.
306 Horario muito curto.
307 Horario alargado, e maior nimero de opgdes de contato.
310 Melhorar o atendimento presencial.
313 Melhorar o atendimento telefdnico.
314 Diversificar os hordrios, melhorar o atendimento.
315 Melhor atendimento telefénico.
320 Aumentar o horario de atendimento.
323 Atender o telefone ou retornar a chamada.
324 Melhorar mais o horario de atendimento, prolongar por exemplo.
325 Estudante de mobilidade, ndo sei quais os servicos do DA.
326 Sou estudante em mobilidade académica.
327 Uma maior dindmica e maior eficacia nas relagées com o publico.
328 Talvez colocar mais atendimento para melhorar a rapidez e eficacia.
Mais simpatia e interesse em encontrar uma resolucdo para os problemas
329 apresentados.
Resposta mais rdpida no que respeita a resolucdo de problemas
apresentados, maior simpatia, educacao e disponibilidade dos
330 funciondrios, eficiéncia de atendimento por telefone.
O hordrio de funcionamento principalmente as quartas-feiras. Penso que
este dia ndo devia estar encerrado, uma vez que, devia estar encerrado aos
331 fins de semana.
Ndo sabendo a razdo dos problemas em questao, como base, a falta de
conhecimento na resolucao de problemas, e o tempo de resposta por
qualquer plataforma, penso que, pelo menos, uma avaliacdo do tempo de
332 resposta poderia ser feita.
334 O hordrio de atendimento.
336 Seria de grande importancia o atendimento mais rapido.
337 Melhoria nos assuntos, atendimentos telefones rapidos e esclarecedores.
338 O horario deveria ser mais alargado.
339 Abranger o horario de atendimento.
340 Melhores horarios de atendimento.
Estenderem o hordrio de atendimento seria uma hipdtese certa para
342 melhorar a qualidade dos servigos.
344 Melhor organizacdo no atendimento.
346 Mudar o horério de atendimento.
351 Deveria haver uma maior rapidez nas respostas por email.
352 Horario mais alargado, mais rapidez e eficiéncia.
Relativamente aos contatos por email, penso que deveriam ser
353 respondidos com mais frequéncia e mais rapidos.
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Tentar alargar o horario de funcionamento visto que os horarios das aulas
aqui na ESE chegam a ndo ser compativeis para tal, tendo muitas vezes de
faltar a aulas para puder ir a DA. Ter mais pessoal a atender os alunos de

355 modo a que a fila e tempo de espera seja menor.
E importante que a DA tenha informag3o atualizada acerca de toda a
356 comunidade do IPS.
Considero importante que os funciondarios da DA deviam estar mais
357 informados sobre informacdes pertinentes para os estudantes.
358 Mais simpatia e disponibilidade para ajudar.
359 Localizacdo das instalagdes melhor, com um espago maior.
Ter um melhor atendimento telefénico e mais simpatia por parte do
360 pessoal.
361 Diminuir o tempo de espera, melhor divulgagao.
362 Atendimento mais rapido.
Resposta via email, uma vez que nem sempre é possivel a deslocacdo até
ao balcdo. Simpatia e disponibilidade para ajudar o atender de qualquer
assunto uma vez que se nos deslocamos até |4 na sua obtencdo que sejam
363 interessados em procurar ajudar e responder ou procurar respostas.
Partilha dos varios contatos da DA ( SharePoint) e garantia de que
365 respondem a todos eles no tempo espectavel ( - de uma semana).
371 Maior nimero de funcionarios, por vezes o tempo de espera é exagerado.
377 Mais horarios disponiveis para os alunos.
379 Hordrio mais alargado.
O hordrio para os alunos pds-laboral ser um pouco mais longo num dia da
semana pois ha alunos que percorrem muitos Kms e quando chegam as
380 instalagBes ja ndo podem resolver as suas questdes.
381 Maior hordrio de atendimento tendo em conta o noturno.
Mais rapidez no atendimento, alargamento de horario para estudantes
382 pds-laboral.
Mais flexibilidade para o atendimento do regime noturno e pds-laboral,
383 com horarios mais alargados.
384 Muito tempo de espera quando se tira senha.
386 Atendimento e rapidez no atendimento.
Tentar que as respostas aos problemas sejam mais rapidas. Mais senhas
394 para o atendimento geral. Melhores horarios.
Melhorar a capacidade de resolugdo de problemas com um nivel de
396 eficacia maior ou igual ao do atendimento presencial.
Alargamento do atendimento aos alunos do pds-laboral. O horario é muito
398 curto para quem tem aulas a comecar as 18:30.
401 Penso que deviam ser mais rapidos a responder os emails.
Tempo de espera diminuido em alturas de maior afluéncia. Atendimento
402 telefénico mais disponivel.
404 Devia de estar aberto na hora de almogo.
405 Mais pessoas, informacdo mais correta, atender o telefone.
407 Maior resposta de atendimento na sec¢do dos senhas do atendimento.
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Horario de funcionamento mais flexivel, simpatia e boa disposicao dos

412 funcionarios, interesse destes em atender os alunos.
Responder rapido aos emails que tém a ver com assuntos importantes
415 sobre o Instituto.
Resposta mais rapida aos emails, sendo que penso que seja uma das
417 formas de contato mais utilizada.
419 Simpatia e preocupacao dos funciondrios.
429 Simpatia, tempo de espera, resolucdo de problemas.
432 Ter hordrio fixo e maior capacidade de atendimento.
435 Melhorarem as instalagoes.
Um horario de atendimento que permita que os estudantes que estudem
442 até tarde consigam resolver os seus problemas nos prazos delineados.
Horario de funcionamento mais alargado, de acordo com o final das aulas
444 dos estudantes.
445 Mais pessoas e hordrio alargado.
448 Contratacdo de mais funciondrios.
Aumento da disponibilidade hordria; melhor sistema de senhas que nao
450 seja necessario fazer fila para inicio do hordrio de atendimento.
O atendimento prestado, bem como a vontade de ajudar realmente os
estudantes, em vez de colocar um problema em vez de arranjar uma
451 solugdo.
Janela hordria em que opera, muitas pessoas tém de faltar a aulas para
455 conseguir resolver assuntos importantes.
Haver comunicagdo entre todos os departamentos (secretaria e
457 tesouraria), e atendimento mais simpatico, essencialmente na secretaria.
Melhor organizagdo e principalmente a coeréncia das informagdes dos
460 colaboradores diferem muito.
462 Diminuicdo do tempo de espera para o atendimento presencial.
463 Horario alargado e maior rapidez no atendimento.
Mais eficacia e responder mais ao pormenor através dos emails. Respostas
466 muito gerais.
Horario mais alargado, pois existe horario pds-laboral e estes estudantes
468 ndo conseguem chegar a horas do horario laboral da divisdo académica.
Flexibilidade dos horarios de atendimento. Bom atendimento ao publico,
469 mais simpatia, vontade e empenho demonstrado.
472 Maior horério de apoio para alunos de pds-laboral.
474 Implementar um horario mais flexivel.
Sinto que os servigos ndo sdo prestados com agrado. Os funcionarios
478 trabalham muitas horas e estdo infelizes no trabalho.
479 Alargamento do horario de atendimento.
Estratégia que melhore as primeiras semanas de aulas, pois existe sempre
482 muita confusdo, muitas horas a espera.
486 Horario de atendimento mais alargado.
487 Horario mais adequado ao pés-laboral.
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APENDICE C - Tabelas de referéncias cruzadas de multiplas respostas

$Meio_de_contacto_DA Frequéncias

Respostas Percentagem de
N Percentagem casos
Meio de contacto com a Presencial 342 52,5% 72,5%
Divisdo Académica® Email 201 30,9% 42,6%
Telefone 106 16,3% 22,5%
SharePoint 2 0,3% 0,4%
Total 651 100,0% 137,9%
a. Grupo
Tabulacdo cruzada P3_1_v2*$Meio_de_contacto_DA
Meio de contacto com a Divisdo Académica®
Presencial Email Telefone SharePoint Total
Presencial Presencial Contagem 342 103 46 2 342
% em 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
$Meio_de contacto DA
Total Contagem 342 103 46 2 342
Percentagens e totais tém respondentes como base.
a. Grupo
Tabulacao cruzada P3_2 V2*$Meio_de_contacto_DA
Meio de contacto com a Divis&o Académica®
Presencial Email Telefone SharePoint Total
E-mail Email Contagem 103 201 47 2 201
% em 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
$Meio_de contacto DA
Total Contagem 103 201 47 2 201

Percentagens e totais tém respondentes como base.

a. Grupo
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Tabulacédo cruzada P3_3_V2*$Meio_de_contacto_DA

Meio de contacto com a Divisdo Académica®

Presencial Email Telefone Total
Telefone Telefone Contagem 46 47 106 106
% em 100,0% 100,0% 100,0%
$Meio_de_contacto_DA
Total Contagem 46 47 106 106
Percentagens e totais tém respondentes como base.
a. Grupo
Tabulacdo cruzada P3_4 v2*$Meio_de_contacto_DA
Meio de contacto com a Divis&o Académica®
Presencial Email SharePoint Total
SharePoint SharePoint Contagem 2 2 2 2
% em 100,0% 100,0% 100,0%
$Meio_de_contacto_ DA
Total Contagem 2 2 2 2
Percentagens e totais tém respondentes como base.
a. Grupo
Tabulacédo cruzada Idade*$Meio_de_contacto_DA
Meio de contacto com a Divisdo Académica®
Presencial Email Telefone SharePoint Total
Idade Entre 18 e 30 anos Contagem 316 157 93 0 419
% em 92,9% 78,1% 87,7% 0,0%
$Meio_de contacto DA
Entre 31 e 40 anos Contagem 17 31 8 1 35
% em 5,0% 15,4% 7,5% 50,0%
$Meio_de contacto DA
Entre 41 e 50 anos Contagem 5 10 5 0 13
% em 1,5% 5,0% 4,7% 0,0%
$Meio_de contacto DA
Mais de 50 anos Contagem 2 3 0 1 3
% em 0,6% 1,5% 0,0% 50,0%
$Meio_de contacto DA
Total Contagem 340 201 106 2 470

Percentagens e totais tém respondentes como base.

a. Grupo
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Tabulacédo cruzada Escola*$Meio_de_contacto_DA
Meio de contacto com a Divis&o Académica®
Presencial Email Telefone SharePoint Total
Escola ESTSetubal Contagem 42 29 17 0 59
% em 12,4% 14,6% 16,2% 0,0%
$Meio_de_contacto_DA
ESE Contagem 101 61 51 1 148
% em 29,9% 30,7% 48,6% 50,0%
$Meio_de contacto DA
ESCE Contagem 135 88 26 1 188
% em 39,9% 44,2% 24,8% 50,0%
$Meio_de_contacto DA
ESS Contagem 60 21 11 0 72
% em 17,8% 10,6% 10,5% 0,0%
$Meio_de_contacto_DA
Total Contagem 338 199 105 2 467

Percentagens e totais tém respondentes como base.

a. Grupo
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