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RESUMO

A informacdo ¢ um dos fundamentos para a sobrevivéncia e competitividade das
organizagdes. A presente pesquisa tem por objetivo avaliar a qualidade da informagao
fornecida a Secretaria de Relacdes Internacionais (SINTER) de uma Universidade Publica
Federal brasileira, pela Coordenadoria de Gestao da Informagdao (CGI). A avaliacao utilizou
uma adaptacdo do modelo SERVQUAL, originalmente desenvolvido por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) com o objetivo de mensurar cinco dimensdes da qualidade em
servigos. A adaptacdo realizada por Gualazzi, Santos e Campos (2013) alterou o foco de
servicos para analisar a qualidade da informagdo baseados em vinte atributos. Esta pesquisa
trata-se de um estudo de caso com abordagem qualitativa e de natureza aplicada. Com a
aplicacdo do modelo adaptado, identificaram-se os gaps de qualidade (expectativa x
percepcao) das informagdes fornecidas a SINTER. Os gaps de qualidade detectados na
pesquisa relacionam-se aos atributos de Atualizagdo, Integridade, Completude,
Amplitude/Flexibilidade e Desempenho. Os resultados obtidos nesta pesquisa servem para a
manuten¢gdo da melhoria da qualidade da informacdo e, consequentemente, das fontes
geradoras de informacao utilizadas na institui¢do pesquisada.

Palavras chave: Informacao. Qualidade. SERVQUAL. Universidade.
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1. INTRODUCAO

Com o surgimento da globalizagdo e o advento das tecnologias de informacao e
comunica¢do, houve uma necessidade de as empresas se adaptarem aos novos formatos de
organizacdo do trabalho e da producdao adotando estruturas mais flexiveis ao invés das
estruturas rigidas da era industrial (CARTONI, 2015).

Segundo Mokyr (2002) o ambiente tem sido considerado elemento-chave na defini¢ao
de estratégias organizacionais. A informagdo, por sua vez, ¢ considerada uma arma capaz de
garantir antecipagdo e andlise de tendéncias a medida que os ambientes profissionais se
tornam mais complexos e mutantes.

A informagdo ¢ todo dado coletado que, depois de ser dotado de relevancia e
proposito, torna-se util para a tomada de decisdo. Quem dota os dados de relevancia e
proposito sdo os gestores por meio de analises e intepretacdes (DAVENPORT, 2000).

Contudo, Beuren (2000) aponta que a quantidade de dados e informagdes a que as
organizagdes estdo expostas diariamente demanda um gerenciamento eficaz, sendo esse
aspecto parte integrante do processo decisorio dos dirigentes e gestores dentro das
organizagdes. Corrobora com esta afirmagdo Bio (1996) ao observar que nas instituicdes ha
uma multiplicidade de dados e informagdes que se torna necessario um gerenciamento eficaz
para o processo decisorio. Davenport (2000) aponta que ha nas empresas uma multiplicidade
de fontes e de usos da informacao.

As deficiéncias informacionais mais comuns encontradas nas organizagdes sdo, dentre
outras, fluxos de informag¢ao inadequados; desconhecimento da informagdo como apoio ao
desenvolvimento de a¢des cotidianas; subutilizacdo das tecnologias de informacao; tomada de
decisdo permeada pela inseguranca e imprecisao; estresse ¢ ansiedade diante de uma série de
conteudo informacional que ndo se consegue processar € colocar a servigo das decisdes mais
urgentes. Desta forma, a gestdo estratégica da informagdo ¢ fundamental para que as
organizagoes se tornem competitivas (CANDIDO; VALENTIM; CONTANI, 2005). Segundo
Almeida (1994 apud PAIM; NEIHMY; GUIMARAES, 1996), a qualidade das informacdes é
uma arma estratégica e competitiva.

A falta de uma estrutura organizacional sensivel e atenta a gestdo da informacao
impede a sinergia entre os diferentes setores, tanto em virtude do excesso como da falta de
informacao, ou mesmo o acesso de forma inadequada aos conteudos informacionais pode
levar os membros da organizacdo a trabalharem com elevados niveis de tensdo e imprecisao
(CANDIDO; VALENTIM; CONTANTI, 2005).

Diante deste contexto, visando compreender quais informacgdes sdo relevantes ao
desempenho das atividades institucionais desenvolvidas e coordenadas pela Secretaria de
Relagdes Internacionais (SINTER) de uma Universidade Publica Federal, este artigo tem
como objetivo analisar a qualidade das informagdes fornecidas pela Coordenadoria de Gestao
da Informacgao (CGI) a Secretaria de Relagdes Internacionais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Levando-se em consideracdo a importancia da gestdo da informagdo nas Institui¢des
de Ensino Superior, faz-se necessario uma revisao bibliografica com vistas a apoiar o alcance
do objetivo proposto a este artigo. Para isso, abordaram-se os seguintes topicos: administragao
universitaria, governanga, governanga universitaria, gestdo da informacdo, qualidade da
informacao e o modelo SERVQUAL.



2.1 ADMINISTRACAO UNIVERSITARIA

Borges e Aratjo (2001) destacam que as universidades, pelo fato de serem
organizagdes voltadas para a transmissao e producdo do conhecimento, configuram um
padrdo peculiar para a estruturagdo de suas atividades, ndo sendo vista dessa forma, pela
mesma Otica racionalista das iniciativas empresariais.

Segundo Etzioni (1984) a Universidade ¢ considerada uma organizagdo complexa,
pois ¢ resultado de uma estrutura organizacional fragmentada e de um sistema diversificado.
Desta forma, apresentam-se na pratica administrativa diversas interfaces e confronto entre
seus participantes.

Meyer (2014) afirma que as universidades desempenham um importante papel para a
sociedade e possuem dois grandes desafios em sua gestdo. De acordo com Meyer (2014), o
primeiro desafio das universidades relaciona-se a sua complexidade, no que diz respeito a
natureza, estrutura, processo € comportamento de atividades intelectuais de producdo e
transmissdo do conhecimento. Meyer (2014) aponta que o segundo desafio esta relacionado a
administracdo, em que a instituicdo tem que promover a capta¢do e integracdo de diversos
recursos com o intuito de utiliza-los para o cumprimento de sua missao social e educacional.

De acordo com Schlickmann et al. (2013) a administracdo universitaria poderia ser
conceituada, adaptando-se o conceito de Stoner e Freeman (2000) e o conceito de
universidade estabelecido pela LDB/1996 como

processo de planejar, organizar, liderar e controlar o trabalho dos membros
da universidade, e de usar todos os seus recursos disponiveis para atingir os
objetivos de: formar quadros profissionais de nivel superior; realizar pesquisa
e extensdo; bem como dominar e cultivar o saber humano.

Bernades ¢ Abreu (2004) afirmam que a administragdo universitaria, em sua maioria,
caracteriza-se pela centralizacdo, burocratizacdo e corporativismo, necessitando-se assim,
uma administragdo competente, com estrutura organizacional adequada, e comprometida com
a melhoria da qualidade dos servigos prestados.

Consoante o Caderno da IAU (1981 apud SCHLICKMANN; MELO, 2011 p. 160)
estudar a administragdo universitaria ¢ “estudar tanto as estruturas internas da universidade e
seu modo de funcionamento, como as articulagdes que a unem a sociedade global”.

Conforme Bernades e Abreu (2004) com o intuito de se obter uma administragdo
competente, as universidades tém que se conscientizar do significado dos sistemas de
informacgao na disseminag¢ao das informagoes visando a socializa¢ao do conhecimento.

Segundo Rezende e Abreu (2001) quanto melhor for a gestdo estratégica da
informacao, maior € a chance da instituigdo manter-se competitiva. Rezende e Abreu (2001)
ainda afirma que a formulacdo da estratégia de qualquer negécio ¢ sempre realizada a partir
das informagdes que estdo disponiveis. Nesse sentido, Santos (2000, p.1) aponta que "o
tomador de decisdes necessita de informagdes relevantes, mas, antes de tudo, precisa de
dispositivos de filtros, pois estd exposto a uma massa infinita de informacdes irrelevantes,
muitas delas, que ele mesmo solicitara" (2000, p.1).

O aumento do volume de informagdes e conhecimentos tem constituido crescente
dificuldade em momentos de tomada de decisdo. Gutierrez (1999) afirma que normalmente os
dados, informacdes e conhecimentos estdo dispersos, fragmentados e armazenados nas
cabegas dos individuos e no processo de tomada de decisdo ¢ importante ter esses dados,
informacdes e conhecimentos disponiveis e de facil acesso.

Diante deste contexto ¢ que se faz necessario mensurar a qualidade das informacdes
fornecidas para a tomada de decisdo. A qualidade da informagdo ¢ uma propriedade inerente
ao processo informacional, pois, de acordo com Calazans (2008, p. 31) “¢€ possivel encontrar a
informacao em um nimero ilimitado de topicos por meio de uma larga escala de ambientes”.



Segundo Calazans (2008) a qualidade da informacao ¢ primordial para a sobrevivéncia
de uma organizagdo e para isto deve ser tratada como um produto que precisa ser definido,
medido, analisado e melhorado a todo o momento. Diferentes modelos € metodologias tém
sido propostas para mensurar a qualidade da informagao.

2.2 GOVERNANCA

Na crise fiscal dos anos 80, a governanca na esfera publica comecou a ser discutida e
novos arranjos econdmicos € politicos se tornaram necessarios com a intengdo de tornar o
Estado mais eficiente. Este cenario teve como resultado o estabelecimento dos principios
basicos, tais como transparéncia, integridade e prestacdo de contas, que norteiam as boas
praticas de governancga na esfera publica (IFAC, 2001 apud TCU, 2004).

No Brasil foram criados instrumentos para o fortalecimento da governanca publica.
Dentre outros instrumentos criados para tal finalidade, destacam-se a Lei de Responsabilidade
Fiscal, a Lei de Acesso a Informagdo e o Programa Nacional de Gestao Publica e
Desburocratizagao (Gespublica) (IFAC, 2001 apud TCU, 2004).

Criados inicialmente como ferramentas para o controle fiscal, os regulamentos e acdes
implementadas colocaram mais informagdes a disposi¢ao do cidaddo, funcionando como
meio de aproximacdo entre o governo € a sociedade e auxiliando no combate a corrupcao
(NEVES, 2013).

2.2.1 Governanca Universitaria

Conforme Kezar e Eckel (2004), a governanga universitaria estd no foco dos debates
sobre o futuro da educagdo superior. A governanga universitaria ¢ o processo de criagdo de
politicas e de tomada de decisdes estratégicas em institui¢des de ensino superior que anseiam
converter objetivos institucionais e recursos em resultados.

Para Shattock (2006), os mecanismos e processos constituidos que a universidade
administra definem a governanga universitaria. Por sua vez, a governanga em universidades
publicas, segundo Eric (2001), sofre demasiada influéncia das politicas publicas que
enfatizam a eficiéncia.

A governanca universitaria, conforme Percy-Smith (2001), relaciona-se a mecanismos
para resolugdo de problemas coletivos, levando em conta exigéncias e necessidades distintas e
contraditOrias entre diversos atores:

a) equipe técnica e administrativa, que da respaldo no andamento das atividades

regulares da instituicao;

b) corpo docente, os quais assumem responsabilidades e possuem autoridade politica

para exercé-la de acordo com seus interesses e capacidades;

c) corpo discente, razdo da existéncia da institui¢ao;

d) sociedade, que no caso das universidades publicas € o financiador das atividades da

institui¢ao.

A governanga universitaria engloba, de um modo geral, a autonomia universitaria; a
dimensdo politica da universidade; o processo decisorio e sua forma de participagdo na
gestdo; o controle institucional e social, financiamento; perspectiva de longo prazo;
indissociabilidade; forma¢do de gestores universitarios; e indicadores qualitativos e
quantitativos (COLOMBO, 2013).

Colombo (2013) afirma que na governanga universitaria é preciso haver sincronia da
gestdo de processos administrativos para o resultado pretendido na area académica, ou seja,
por meio da governancga universitaria as atividades meio dao suporte para as atividades fim da
instituigao.



2.3 GESTAO DA INFORMACAO

Desde a década de 80, as instituigdes vém explorando os recursos tecnologicos na
busca de melhores resultados (TERRA, 2000). A capacidade de as instituigdes utilizarem e
combinarem diversas fontes e tipos de conhecimento organizacional para desenvolverem
capacidade inovadora e competéncias especificas, traduzindo em novos produtos, processos ¢
sistemas gerenciais sdo denominados por Terra (2000) de gestdo da informacdo e do
conhecimento.

A gestdo da informagdo e do conhecimento também pode ser definida como o
processo pelo qual uma organizagdao coleta, cria, organiza, compartilha e quantifica seu
acervo de conhecimentos, com o intuito de atingir os objetivos estratégicos (DRUCKER,
1992). Consoante Drucker (1992), a informagdo ¢ matéria-prima essencial a geracao do
conhecimento. E definida como dados interpretados, dotados de relevancia e proposito. Dado,
por sua vez, ¢ definido como a descri¢ao exata de algo ou de algum evento ou como o registro
estruturado de transagoes.

Diante do processo de transformagdes que vém atingindo praticamente todos os
campos da organizagdo econdmica, social e politica das sociedades, a capacidade das IES de
produzirem, interpretarem ¢ disseminarem conhecimentos faz com que as institui¢des
assumam ndo s6é um significado social, mas assumam também uma necessidade de
incorporarem um valor econdmico a instituicdo (COBRA; BRAGA, 2004).

Surge a necessidade, neste processo de transformagdes, de uma adequagdo e revisao
nas missoes, praticas e métodos utilizados pelas IES para continuarem prestando um servigo
necessario a sociedade (COBRA; BRAGA, 2004).

Inseridos nesse contexto, com a exigéncia dos padrdes de qualidade exigidos pelo
Ministério da Educagao, da expansdo do ensino superior no Brasil e as tendéncias do mercado
como internacionaliza¢ao, os mantenedores e diretores dessas instituigdes perceberam a
necessidade de uma profissionalizagdo de seus processos administrativos (SILVA;
SARRACENI, 2012).

De acordo com Lisboa e Farias (2014), as prestagdes de contas de uma organizacao
que possui uma gestdo profissional tendem a apresentar um alto nivel de transparéncia em
Seus processos, pois uma organizacdo que possul uma gestdo profissional assume um
compromisso com a gestdo da qualidade e responsabilidade baseadas em principios éticos e
transparentes.

A transparéncia da informagdo, segundo Bergue (2011), ocorre em niveis de
intensidade e em trés estagios evolutivos: exposicdo de dados; informagdes em linguagem
acessivel e compreensao e interacdo com a sociedade.

Contudo, Sordi (2015) aponta que nao ¢ suficiente a informacao estar disponivel para
quem a necessite usar, ¢ recomendavel que a informag¢ao tenha um alto grau de qualidade para
que se possa maximizar tempo € recursos.

2.3.1 Qualidade da informacao

As questdes relacionadas a qualidade, consoante Miguel e Freire (2016), evoluem a
medida que as relagdes sociais e econdmicas do homem se tornam mais complexas. O conceito de
Qualidade em Servigos envolve um processo continuo, € sua importdncia em uma economia
mundial torna-se preponderante.

Qualidade ¢ um conceito dindmico, ja que os referenciais sofrem mudangas ao longo do
tempo. Diante desta afirmagdo, Paladini (2000) aponta que a qualidade ¢ o que os clientes
percebem, ou, ¢ a adequacao de um produto ou servigo a finalidade para que foi destinado.

Kotler (2000) observa que a qualidade ¢ uma ferramenta decisiva no sucesso e
crescimento organizacional, e para tanto, deve reconhecer os seguintes pontos: deve ser



observada pelos consumidores; deve estar presente em todas as atividades da empresa; exige
compromisso dos funciondrios; exige parceiros de alta qualidade; pode ser sempre melhorada;
por vezes exige saltos quantitativos; ndo custa mais caro, desde que se faga certo na primeira
vez; € necessaria, mas pode ndo ser suficiente; ndo salva produtos ruins.

Vasconcellos (2002) afirma existir uma diferenca fundamental ao se definir qualidade
na prestacdo de servigos. Tal diferenga refere-se a subjetividade e dificuldade de estabelecer o
que ¢ qualidade na prestagao de um servico, uma vez que a reacdo de cada cliente pode ser
diferente. Neste sentido Paladini (1995) ressalta a importancia de se controlar e realimentar os
processos de acordo com as necessidades dos clientes. Quando se trata de servicos, Paladini
(1995) enfatiza a necessidade de uma relagdo direta e um processo flexivel com os clientes
para que a renovagao ¢ a mudanga possam ser realizadas de maneira constante.

Miguel e Freire (2016, p. 108) afirmam que “a qualidade percebida do servigo ¢
resultado entre a comparagdo das percepg¢des com as expectativas dos clientes e apresenta-se,
desta forma, como sumaria comparagdo da diferenca entre expectativas versus percepcoes
proeminentes”. E a partir dessa comparacdo que se podem levantar quais sdo os atributos mais
valorizados pelos usudrios dos servigos.

Os métodos de medicdao da qualidade foram evoluindo a medida que as exigéncias do
mercado tornaram-se maiores. Miguel e Freire (2016, p. 107) apontam que a abordagem da
qualidade iniciou em meados da década de 1920 com a “concep¢ao do Controle Estatistico de
Processo (CEP), do Ciclo PDCA (Ciclo Plan; Do; Check; Act to correct) e da Gestdao da
Qualidade Total (GQT ou TQM), na década de 1950™.

Contudo, Miguel e Freire (2016) afirmam que a abordagem que consegue considerar
as expectativas dos usudarios em relacao a determinado servigo e sua percep¢ao de qualidade ¢
o Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL).

Silva e Saraiva (2012, p. 7) corroboram com Miguel e Freire (2016) ao observarem
que “um dos mais populares modelos que mede e explica a qualidade nos servigos é o modelo
Servqual, criado por Zeithaml, Berry e Parasuraman”.

2.3.2 O modelo SERVQUAL

O modelo Service Quality Gap Analysis, também conhecido por modelo SERVQUAL,
foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988, 1991, 1994) com o objetivo
de mensurar a qualidade de servigos prestados. A ferramenta foi baseada em entrevistas de
grupos de foco, em que se detectaram lacunas (gaps) que causam problemas na prestacao de
servicos (OLIVEIRA; IKEDA, 2007). Os critérios de avaliacdo aplicados levam em
consideragdo as brechas, as lacunas, os hiatos (gaps) que sdo as diferengas entre as
expectativas dos clientes e o que realmente ¢ oferecido, ou seja, a diferenga entre o servigo
desejado e o encontrado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

O SERVQUAL foi projetado e validado para utilizacdo em diversos servigos, mas sua
funcdo principal ¢ a identificacdo das tendéncias da qualidade identificada por meio de
pesquisas realizadas periodicamente com os clientes, conforme afirmam Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005). O SERVQUAL tem como objetivo de mensurar cinco dimensdes de
qualidade em servicos: confiabilidade, responsabilidade, seguranga, empatia e tangibilidade.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) destacam que a correta utilizacdo deste modelo
pode contribuir na compara¢ao do nivel de qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas
em relacdo aos seus concorrentes, além de colaborar na corre¢do de fontes causadoras de
percepcao insatisfatoria dos clientes. Hoffman e Bateson (2006, p. 368) apontam que o
modelo SERVQUAL pode ser entendido como “uma ferramenta de diagndstico que, de
acordo com seus criadores, revela as maiores forgas e fraquezas de uma empresa na area da
qualidade do servigo”.



Entende-se, portanto, que o modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1985, 1988, 1991, 1994) ¢ utilizado para medir a qualidade de servicos. No entanto,
Gualazzi, Santos e Campos (2013) adaptaram esse modelo com o objetivo de analisar a
qualidade da informacao, e para tanto, consideraram as dimensdes e atributos de qualidade da

informacao de Bio (1996), conforme o quadro 1.

Quadro 1 - Dimenséo e atributos de qualidade da informacao

. Atributos da ]
Dimensao . Defini¢ao
qualidade
Prontidio/ A informagdo deve ser fornecida quando for necessaria. Uma informagéo
Pontualidade deve estar tdo proxima do acontecimento quanto for possivel.
Atualizacao A atualizagdo deve estar atualizada quando for fornecida.
Tempo : - . :
Frequéncia A informagdo deve ser fornecida tantas vezes quantas forem necessarias.
B A informacdo pode ser fornecida sobre periodos passados, presentes ¢
Periodo
futuros.
Precisdo/ Correciio | A informacdo deve estar isenta de erros.
. A informacdo deve estar relacionada as necessidades de informacao de
Relevancia/ Por , . ~ .
- um receptor especifico para uma situagdo especifica. Deve ser destacado
exceciio ] ~
¢ o0 que ¢ relevante, as excegdes.
Integridade Toda a informagdo que for necesséria deve ser fornecida.
Completude A informagdo completa contém todos os fatos importantes.
Concisao Apenas a informagao que for necessaria deve ser fornecida.
Amplitude/ A informag@o pode ter um alcance amplo ou estreito, ou um foco interno
i Flexibilidade ou externo.
Conteudo . < = —
A informagdo pode revelar desempenho pela mensuragio das atividades
Desempenho , .
concluidas, do progresso realizado ou dos recursos acumulados.
Simplicidade A informagdo deve ser simples, ndo excessivamente complexa.
Verificabilidade | E possivel verificar a informacéo e assegurar sua corre¢ao?
A informagao depende de algum outro fator como o método de coleta de
Confiabilidade dados e a fonte da informagdo. O usuario precisa acreditar na informagao
para se sentir seguro ao decidir.
Refletem a comparagdo dos planos com a execugdo (planejado x real) e
Comparacio tendéncias, como por exemplo, compara¢cdes com periodos anteriores
(més, ano etc).
Clareza/ A informacdo deve ser fornecida de uma forma que seja facil de
Interpretabilidade | compreender.
A informagdo pode ser fornecida em forma detalhada ou resumida. As
Detalh informagdes devem aparecer num nivel de sintese adequada ao nivel do
etalhe . . -
usudrio, sem apresentar nada de irrelevante para o usudrio e tampouco
Forma num grau de sintese excessivo com relagdo ao seu interesse.
Ordem A informagdo pode ser organizada em uma sequéncia predeterminada
. A informagdo pode ser apresentada em forma narrativa, numérica,
Apresentacio ,
grafica ou outras.
Midi A informagdo pode ser fornecida na forma de documentos em papel
idia . . , (1
impresso, monitores de video ou outras midias.

Fonte: Gualazzi, Santos e Campos (2013).

Desta forma, o instrumento desenvolvido por Gualazzi, Santos e Campos (2013) foi
resultado da adaptag@o dos autores Bio (1996), Stair e Reynolds (2011) e O’Brien (2004) no




que diz respeito aos atributos de qualidade. J4 no que se refere a estrutura do instrumento de
avaliagdo, a adaptacdo foi realizada segundo Salomi et al. (2005). Por fim, Gualazzi, Santos e
Campos (2013) inseriram nos itens de avaliacao os atributos de qualidade da informacao,
expostos no quadro 2.

Quadro 2 - Dimensao e atributos de qualidade da informagao

Dimensao Atributo Expectativas (E) Percepcoes (P)
Prontidao a informacao deveria ser fornecida quando a informagao ¢ fornecida quando
necessaria necessaria
. a informacao deveria estar proxima do . N L,
Pontualidade fat P a informagéo esta proxima do fato.
ato.
. a informacao deveria estar atualizada a informacao esta atualizada quando
Tempo Atualizagao . .
quando fornecida. fornecida.
F . a informacdo deveria ser fornecida tantas a informacdo é fornecida tantas vezes
requéncia - L ~ o
d vezes quantas sdo necessarias quantas s3o necessarias.
) a informacdo deveria ser fornecida sobre a informacéo ¢ fornecida sobre
Periodo i i
periodos passados, presentes e futuros. periodos passados, presentes e futuros.
Precisao/ . N . . . ~ .
. a informagédo deveria estar isenta de erros. a informacdo esta isenta de erros.
corre¢do
a informacdo deveria estar relacionada as a informacgdo esta relacionada as
Relevancia/ necessidades de informagdo de um necessidades de informagdo de um
elevancia , L , L
. receptor especifico para uma situagao receptor especifico para uma situagio
€xcecao . . ; . A .
especifica; deveria ser destacado o que ¢ especifica; € destacado o que é
relevante, as excegoes. relevante, as excegoes.
. toda informagao necessaria deveria ser . . L., .
Integridade . toda informagdo necessaria é fornecida.
fornecida.
C letud a informacdo completa deveria conter a informacdo completa contém todos
ompletude . .
P todos os fatos importantes os fatos importantes.
. apenas a informagdo necessaria deveria ser apenas a informagdo necessaria é
Concisao . .
fornecida. fornecida
Amplitude/ | ainformagdo deveria ter um alcance amplo | a informagdo tem um alcance amplo ou
Conteudo | flexibilidade | ou estreito, ou um foco interno ou externo. | estreito, ou um foco interno ou externo.
a informacdo deveria revelar desempenho a informacdo revela desempenho pela
pela mensuragdo das atividades mensuragdo das atividades concluidas,
Desempenho , . .
concluidas, do progresso realizado ou dos | do progresso realizado ou dos recursos
recursos acumulados. acumulados.
Simplicidad a informacgao deveria ser simples, ndo a informacao ¢ simples, ndo
implicidade . .
P excessivamente complexa. excessivamente complexa.
Verificabili- | deveria ser possivel verificar a informagao ¢ possivel verificar a informagdo e
dade e assegurar sua correcao. assegurar sua corre¢ao.
Confiabili a informacgao deveria ser confidvel e poder a informagao ¢ confiavel e pode ser
onfiabili- . . o .
dad ser utilizada sem risco para a tomada de utilizada sem risco para a tomada de
ade . .o
decisdo. decisdo.
a informacdo deveria refletir a comparagdo | a informagao reflete a comparagdo do
Comparacdo | do planejado com o realizado, assim como, planejado com o realizado, assim
tendéncias. como, tendéncias.
as informagdes deveriam aparecer num as informagdes aparecem num nivel de
nivel de sintese adequada ao nivel do sintese adequada ao nivel do usuario,
Forma Detalhe usuario, sem apresentar nada de irrelevante sem apresentar nada de irrelevante e

e tampouco num grau de sintese excessivo
com relagdo ao seu interesse.

tampouco num grau de sintese
excessivo com rela¢do ao seu interesse.




a informacao deveria ser apresentada
Ordem organizada numa sequéncia
predeterminada.

a informacdo ¢ apresentada organizada
numa sequéncia predeterminada.

a informacao deveria ser apresentada em

Apresenta- . . , a informacdo ¢ apresentada em forma
- forma narrativa, numérica, grafica ou . L. ,
¢do narrativa, numérica, grafica ou outras.
outras.
a informacdo deveria ser fornecida na a informagéo ¢ fornecida na forma de
Midia forma de documentos em papel impresso, documentos em papel impresso,
monitores de video ou outras midias. monitores de video ou outras midias.

Fonte: Gualazzi, Santos e Campos (2013).

Uma vez realizada a adaptagdo do modelo SERQUAL para a avaliacao da qualidade da
informagdo, Gualazzi, Santos e Campos (2013) realizaram também a adaptacdo do seu modelo
de Gap para essa nova perspectiva. Desta forma, ao tratar de avaliagdo da qualidade da
informacgao, os cinco niveis de gaps compreendem:

a) Gapl: diferenca entre as expectativas dos usuarios da informagao e as percepgoes

dos gestores da informacao acerca dessas expectativas;

b) Gap2: diferenga entre a percepcdo dos gestores da informacdo em relagdo as

expectativas dos usudrios da informagao ¢ a especificacao da informacao;

¢) Gap3: diferenca entre a especificagdo da informacdo e as informagdes realmente

oferecidas;

d) Gap4: diferenca entre as informagdes oferecidas e o que é comunicado ao usuario;

e) Gaps: diferenca entre o que o usudrio da informagdo espera receber e a percep¢ao

que ele tem das informagdes oferecidas.

Desta forma, considera-se um gap como uma falha ou lacuna entre a expectativa e a
percepcao de desempenho. Miguel e Salomi (2004, p. 15) apontam ainda que o gap “além de
ser uma medida da satisfacdo do cliente, também seria uma medida da qualidade do servigo
em relacdo a uma dimensao especifica”.

De acordo com Gualazzi, Santos e Campos (2013), na aplicagdo do instrumento junto
ao usuario, este atribui um grau de 1 a 7 em dois momentos distintos: no levantamento das
expectativas (E) da qualidade da informagdo, e no levantamento da qualidade percebida (P) da
informacao. A qualidade (Q) € o resultado da diferenga entre a percepgao (P) e a expectativa
(E), que gera a formula Q = P — E. Caso o resultado da equagdo seja negativo, “o nivel de
qualidade esta aquém do que se esperava, resultando em uma qualidade inaceitavel”
(GUALAZZI; SANTOS; CAMPOS, 2013, p. 25).

3. METODOLOGIA

Com vistas a atingir o objetivo proposto no presente artigo, utilizou-se na pesquisa o
instrumento de avaliacdo da qualidade da informacao desenvolvido por Gualazzi, Santos e
Campos (2013), resultado de uma adaptacdo do modelo SERVQUAL, criado para mensurar a
qualidade de servicos prestados. A utilizagdo do modelo adaptado de Gualazzi, Santos e
Campos (2013) tem por objetivo mensurar a qualidade das informagdes prestadas pela CGI a
Secretaria de Relagdes Internacionais de uma Universidade Federal.

A pesquisa realizada ¢ considerada de natureza aplicada, que segundo Kauark (2010,
p. 26) “objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigida a solugdo de problemas
especificos. Envolve verdades e interesses locais™.

Quanto a abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa que de acordo com Roesch
(2010) a pesquisa qualitativa propde avaliar e melhorar um programa ou plano, a partir de sua
efetividade. Quanto aos meios, a pesquisa € classificada como um estudo de caso, pesquisa




documental e bibliografica. E quanto aos fins, a pesquisa ¢ de nivel descritivo, que conforme
Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 32)

a descricdo constitui a habilidade de fazer com que o outro veja mentalmente
aquilo que o pesquisador observou. Em outras palavras, a descri¢do deve ser
suficientemente precisa para que o interlocutor ou o leitor seja capaz de
visualizar exatamente aquilo que o pesquisador observou.

A coleta dos dados primarios foi realizada por meio da aplicagdo presencial do
instrumento adaptado por Gualazzi, Santos ¢ Campos (2013) a assessora executiva da
Secretaria de Relagdes Internacionais, o que resultou concomitantemente em uma entrevista
semiestruturada. A determinagdo do sujeito de pesquisa ocorreu de forma intencional, uma
vez que cabe a assessoria executiva a utilizacdo das informagdes prestadas pela
Coordenadoria em analise.

O instrumento de Gualazzi, Santos ¢ Campos (2013) avalia as trés dimensdes da
qualidade: tempo, conteudo e forma. Para tanto, o instrumento ¢ dividido nas trés dimensdes,
que por sua vez subdividem-se em vinte atributos de qualidade, apresentados no quadro 2.

Para cada atributo, a entrevistada atribuiu graus que variam de nivel 1 a 7, em que 1
significa “Discordo fortemente” e 7 significa “Concordo fortemente”. A atribui¢do dos niveis
foi realizada em dois momentos distintos, inicialmente no levantamento de expectativas e
posteriormente no levantamento de percepcdes das informagdes disponibilizadas pela CGIL. A
diferen¢a dos graus atribuidos a percep¢do e a expectativa evidenciou o Gap da qualidade da
informagdo fornecida, objetivo do presente estudo.

Ja na pesquisa bibliografica pesquisaram-se temas como governanga, governanga
universitaria, universidade, administragdo universitaria e gestao da informagao.

4. RESULTADOS

Neste capitulo, realiza-se a descri¢do e a andlise dos dados obtidos a partir dos
procedimentos metodologicos utilizados. Inicialmente apresenta-se a descricdo da Secretaria
de Relagdes Internacionais da UFSC, o objeto do estudo de caso. Em seguida expdem-se os
resultados da pesquisa, finalizando com a andlise dos dados.

41 A COORDENADORIA DE GESTAO DA INFORMACAO E A
SECRETARIA DE RELACOES INTERNACIONAIS

A CGI tem por objetivo coletar, armazenar, analisar e divulgar dados estatisticos e
outras informagoes de interesse da Universidade (UFSC, 2017a).

Dentre os relatérios produzidos pela CGI, destaca-se o Boletim de Dados que possui
com objetivo reunir dados sobre as atividades de ensino, pesquisa, extensdo, cultura, arte,
esporte e gestdo da universidade, referentes ao ano decorrente. Os relatorios estdo disponiveis
de forma online e de acesso publico, e os dados 14 apresentados “constituem base de
informacdes académicas e administrativas a opinido publica, bem como, constituem um
instrumento para apoio a gestdo administrativa e académica na UFSC” (UFSC, 2017, p. 2).

A SINTER ¢ uma unidade administrativa da Universidade Federal em estudo que
utiliza das informacdes fornecidas pela CGI. Seu objetivo ¢ a promocao da interacdo com
organismos e institui¢cdes internacionais de ensino superior, o apoio € implementagdo de
acordos de cooperacgdo técnica, cientifica e cultural, além da viabilizacdo do intercdmbio de
estudantes, professores e servidores técnico-administrativos (UFSC, 2017b).

Com os valores de compromisso ético com a comunidade académica nacional e
internacional, respeito pelas diferengas culturais, étnicas e socioecondmicas, € competéncia e
inovacao, a SINTER possui como missdao (UFSC, 2017b)
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coordenar, desenvolver e expandir o processo de internacionalizacdo da
UFSC, com vistas a formacdo de cidaddos com competéncias globais
capazes de impactar positivamente a sociedade em que vivem, colaborando
para a visibilidade e inser¢do internacional da UFSC em um contexto de
inclusdo e exceléncia.

No que diz respeito ao processo de internacionaliza¢ao, a UFSC possui uma politica
ativa e destaca-se entre as melhores universidades do Brasil. Dentre os programas
internacionais que a Universidade participa estao o Ciéncia sem Fronteiras, Erasmus, Escala
AUGM, PEC-G e PEC-PG, Pro-Haiti, USAC, entre outros, que proporcionam novas
oportunidades para a comunidade universitaria € promovem a internacionalizagdo dos campi.
Todas as agdes de internacionalizagdo sdo articuladas de acordo com os objetivos
institucionais de ensino de graduagao e pds-graduacgdo, de pesquisa e de extensdo, que elevam
a qualidade académica da Universidade (UFSC, 2017b).

Ao final do ano de 2016, a Universidade possuia 306 convénios internacionais, com
42 paises em todos os continentes, firmados com a politica de internacionalizagdo que visa a
promocdo da exceléncia cientifica e tecnologica do pais, além de proporcionar solidariedade
entre os povos (UFSC, 2017).

4.2 Analise dos dados da pesquisa

O instrumento SERVQUAL adaptado por Gualazzi, Santos e Campos (2013) foi
aplicado junto a assessora executiva da Secretaria de Relagdes Internacionais a fim de analisar
a qualidade das informagdes fornecidas pela CGI a Secretaria em questao.

Desta forma, as informacgdes prestadas pela CGI a SINTER foram analisadas segundo
as dimensdes de tempo, conteudo e forma. Dentre tais dimensdes analisou-se a qualidade de
acordo com vinte atributos pré-estabelecidos. Os atributos foram analisados quanto a
expectativa do usudrio da informagdo e quanto a sua percepcao, e para tanto, atribui-se graus
de 1 a7, em que 1 significa “Discordo fortemente” e 7 significa “Concordo fortemente”. Os
resultado obtidos na pesquisa podem ser observados no grafico 1.

Grafico 1: Expectativas e percepcdes dos atributos da qualidade

Prontiddo/
Pontualidade
7

Detalhe Precisdo/ Correcdo

Relevancia/ por ——Expectativa
excegdo

Clareza/
Interpretabilidade

- Percepcies

Comparagdo Integridade

Confiabilidade

Ver\ﬁcabwfdad.e. - Amp”g&rﬁ]g}sao
Simplicidade fexibilidad
Desempenho exibilicade

Fonte: elaborado pelas autoras (2017).
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Conforme apresentado no grafico 1, com excecao aos atributos de Concisao, Ordem e
Midia, aos quais foram atribuidos os graus 5, 3 e 5, respectivamente, os demais atributos
possuem o grau maximo de expectativa por parte da SINTER.

Embora a maioria das expectativas apresente os graus maximos de importancia,
observa-se que a dimensdo Forma ¢ a que possui menor grau de exigéncia por parte dos
usuarios da Secretaria. Em contrapartida, a dimensdo Tempo possui a totalidade de atributos
com grau maximo, seguida da dimensao Conteudo, em que 10 dos 11 atributos possuem grau
maximo.

Ja& no que diz respeito as percepgdes, os atributos de Frequéncia, Periodo,
Precisdo/Corre¢do, Relevancia/Por excegdo, Verificabilidade, Confiabilidade, Comparacao,
Clareza/Interpretabilidade, Detalhe, Ordem e Midia, receberam o maior grau de percepgao, o
que garante que a prestacdo das informagdes, segundo tais atributos, corresponde a
expectativa.

Desta forma, na dimensao Tempo, 50% dos atributos ndo atendem as expectativas dos
usuarios da Secretaria, e nas dimensdes Contetdo e Forma estes percentuais diminuem para
45 % e 20%, respectivamente.

A qualidade da informagdo, segundo Gualazzi, Santos e Campos (2013), ¢
compreendida pela diferenca entre as percepgdes e expectativas (Q = P — E). Assim, quando
essa diferenca ¢ igual a zero, a informacao fornecida atingiu a expectativa do usuario. Quando
a diferenca for positiva, a informagao fornecida superou a expectativa do usuario. E por fim,
quando a diferenca for negativa, a informacao fornecida estd aquém das expectativas.

Por meio do grafico 2 pode-se observar os gaps dos atributos de qualidade calculados
a partir da diferenca entre as expectativas e percepgdes da Secretaria de Relacdes
Internacionais da Universidade.

Grafico 2: Gaps dos atributos da qualidade

e L
Atualizacdo -4

Frequéncia

Periodo
Precisdo/Correcdo
Relevancia/por exce¢do
Integridade -3

Concisdo | 0

Amplitude/flexibilidade 3
Desempenho -3
Simplicidade -1

Verificabilidade
Confiabilidade
Comparagio

Clareza/Interpretabilidade

o o o o o

Detalhe
Ordem 4

Apresentagdo -1
Midia 2

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Fonte: elaborado pelas autoras (2017).
O gréfico 2 aponta que dois atributos superaram as expectativas da SINTER, o de

ordem e o de midia. Assim, dos 20 atributos analisados na pesquisa, 12 atenderam ou
superaram as expectativas, o que corresponde a 60% do total de atributos.
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Contudo, 8 atributos, correspondentes a 40% do total de atributos de qualidade, nao
atingiram a expectativa da Secretaria. O atributo de Atualizacao € o que apresenta maior gap.

De acordo com a assessora executiva da Secretaria de Relagdes Internacionais, a razao
do gap ocorre uma vez que a CGI divulga formalmente os dados institucionais no segundo
trimestre do ano, enquanto a necessidade da SINTER na obteng¢ao de tais dados ¢ no primeiro
trimestre anual. Por esta mesma razdo, o atributo Prontiddo/Pontualidade também apresenta
um gap.

Seguidos do atributo de Atualizagdo, os atributos com maiores gaps foram os de
Integridade, Completude, Amplitude/Flexibilidade e Desempenho. A assessora executiva da
SINTER explica que tal gap ¢ existente dado ao fato de a Secretaria necessitar de informacdes
que ndo constam nos relatérios produzidos pela CGI. A informagdo que a assessora aborda
refere-se aos docentes, servidores técnico-administrativos e discentes estrangeiros da
Universidade. Em uma escala menor, o atributo Simplicidade apresenta um gap pelo mesmo
motivo, ja que a informagdo ndo ¢ detalhada suficientemente com dados dos estrangeiros na
Universidade.

Por fim, o atributo Apresentacdo apresenta o menor nivel de gap. Isto ocorre em
funcao da auséncia de graficos suficientes nos Relatorios produzidos pela CGI.

Realizando uma média aritmética simples entre os atributos com gap negativo, obtém-
se um gap médio de -2,5. Ja ao realizar uma média aritmética entre os gaps de todos os
atributos, a média fica em -0,7.

Conforme os dados e informagdes obtidos por meio da aplicacdo do instrumento
adaptado por Gualazzi, Santos e Campos (2013) a assessora executiva da SINTER, observa-se
que a deficiéncia da prestacdo de servico da CGI a Secretaria em questdo baseia-se no prazo
de divulgagdo dos dados e na auséncia de informacdes acerca dos estrangeiros. Diante disto,
cabe a Coordenadoria reajustar seu cronograma de execucao e divulgacdo das informacdes,
bem como fornecer os demais dados solicitados pela SINTER. Uma vez sanados os gaps
assinalados, a CGI atingirad as expectativas da Secretaria de Relagdes Internacionais da
Universidade.

5, CONCLUSAO

Este artigo teve como objetivo analisar a qualidade das informacdes fornecidas pela
CGI a Secretaria de Relacoes Internacionais de uma Universidade Publica Federal.

O estudo buscou tratar a informag¢do na perspectiva de um servico e avaliar a sua
qualidade com base na adaptagdo da ferramenta Service Quality Gap Analysis (SERVQUAL)
realizada por Gualazzi, Santos e Campos (2013). Para tanto, foram consideradas as dimensdes
e atributos de qualidade da informagao.

Com a aplicacao do instrumento de coleta de dados a assessora executiva da Secretaria
de Relacdes Internacionais (SINTER), tornou-se possivel a identificagdo dos principais gaps
de qualidade (expectativa x percep¢ao) das informacgdes fornecidas a Secretaria. Os maiores
gaps de qualidade detectados correspondem aos atributos de Atualizacdo, Integridade,
Completude, Amplitude/Flexibilidade e Desempenho.

Salienta-se a importancia de avaliar a satisfacdo dos usuarios da informagdo, uma vez
que com a aplicacdo da aludida ferramenta permite-se detectar possiveis gaps de qualidade.
Foi por meio da presente pesquisa que os gaps de qualidade das informagdes prestadas a
SINTER foram identificados e, desta forma, poderdo ser minimizados ou até mesmo
eliminados. Para tanto, sugere-se que sejam realizadas adaptagdes e alteragdes tanto nos
relatorios como em seus cronogramas de elaboracdo e execugdo, o que tornard viavel a
utilizagdo das informacdes necessarias no prazo estabelecido.

Ressalta-se que as percepgdes e expectativas sdo caracteristicas que podem variar com
o tempo. Isto posto, os resultados obtidos por meio deste estudo de caso possuem uma
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validade temporaria. Diante disto, destaca-se a importancia em se realizar periodicamente
pesquisas para mensurar a qualidade do servigo fornecido pela CGI a Universidade, e desta
forma possibilitar a aplicacdo de critérios que zelam pela qualidade da informacao, além de
aprimorar suas praticas na direcdo da realizacdo de seus objetivos e metas institucionais.
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