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ANALISE DA GESTAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS NA
TESOURARIA DA UNIJUI!

Julio César Valandro Soares?, Cristina Schwiderke®, Elisa Zwick®, Jamile de Melo Machado®,
Maria Saleti de Oliveira®, Marieli da Cunha’, Roseli Fistarol Schirmer®. UNIJUI

INTRODUCAO: Num mercado globalizado, onde a velocidade das informacdes aumenta, a
disponibilidade de dados se apresenta mais acessivel e a concorréncia aumenta de forma
assustadora, a gestédo da qualidade de uma organizacdo € condicdo sine qua non para que
permanega no seu mercado de atuacdo e obtenha sucesso. As pesquisas de mercado, bem como
pesquisas de satisfacdo dos clientes e percepcdo da qualidade dos servicos prestados sdo de
fundamental importancia, para construir um bom plangjamento para a gestédo da qualidade e criar
estratégias de atuacdo no mercado. Neste sentido, a delimitacdo do tema deste estudo esta
centrada na mensuragdo da percepcdo da qualidade dos servigos que a Tesouraria da Unijui vem
prestando a comunidade académica. O objetivo proposto € o de levantar pontos criticos no que
diz respeito a qualidade dos servigos prestados para, entdo, propor melhorias. A relevancia do
papel que a Unijui tem para com a sociedade regional e local justifica a realizacéo deste estudo,
ressaltando também o fato de que experiéncias negativas sdo a principal causa de corrosdo de
uma marca em servico educaciona e a ingtituicdo tem de estar preparada para ndo se expor a
situagdes de mau atendimento. MATERIAL E METODOS: Quanto aos seus fins, € uma pesquisa
descritiva e explicativa, sendo feita aleitura de material de apoio disponivel, com a construcdo de
um referencial tedrico base para a andlise. Quanto aos meios, € um estudo de caso, com a
realizacdo de investigacdo documental, observacdo direta junto aos funcionarios do setor e
pesquisa de campo, sendo o publico avo os alunos da institui¢ao, aos quais questionou-se sobre o
atendimento, no sentido de identificar sua percepcdo em relagdo ao servico que recebem. O
critério cientifico para a determinacdo do diagndstico partiu do uso das dimensdes propostas pela
escala SERVQUAL de confiabilidade, tangibilidade, seguranca, responsividade e empatia. Para
cada questdo solicitou-se que os académicos a classificassem segundo os critérios. ruim, regular,
bom e excelente, de acordo com a percepcdo que possuem. Os questionarios foram divididos
entre as componentes do grupo de estudo e aplicados durante os dias 11 e 12 de setembro de
2006. Foram feitos na forma de amostra ndo probabilistica por conveniéncia. O tratamento dos
dados foi realizado na forma de uma andlise quantitativa e qualitativa, ou sgja, descreveu-se a
gestéo da qualidade sob o ponto de vista interno, através da andlise documental e analisou-se as
respostas dos entrevistados por meio de gréficos demonstrativos. RESULTADOS: Na dimensdo
confiabilidade houve bom grau de satisfacdo nas duas primeiras questdes, havendo um nivel de
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respostas regulares e ruins maior em questéo referente aos sistemas de cobranca. Quanto aos
aspectos da tangibilidade, as respostas indicaram que o layout necessita de melhorias para atender
ao cliente e os sistemas de processamento foram criticados. Quanto a responsividade, houve um
percentual alto de respostas regular, indicando a necessidade de melhora neste quesito. Quanto a
dimensdo da seguranca, as informagbes que se destacam caminham no sentido de que os
académicos buscam, por vezes, maior rapidez no atendimento. E, na temética empatia, as
respostas indicam caréncia de flexibilidade nas negociagdes, sendo aspecto importante nas
organizacbes atualmente para reduzir inadimpléncias, para o qual a instituicdo poderia
sensibilizar-se mais. DISCUSSAO/CONCLUSOES: Pode-se propor algumas melhorias na
prestacéo de servicos, como a elaboracdo de material visual para a divulgacdo de informacdes
mais especificas a respeito dos servigos junto a comunidade académica, a diminuicdo da altura do
balcdo de atendimento para promover a aproximagdo e maior comodidade do académico junto ao
atendente, o treinamento aos funcionérios relacionados ao atendimento ao publico e a motivagéo,
bem como ter uma sala para negoci acdes e acertos de mensalidades em atrasos.



