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RESUMO

A dissertacdo tem como objetivo analisar a qualidade do servico ofertado do Programa de
Pds-Graduacdo em desenvolvimento e meio ambiente — PRODEMA, nivel doutorado em
REDE da Universidade Federal de Pernambuco sob a otica da Qualidade Percebida. Foram
abordados temas como: A Qualidade em servicos, Qualidade percebida, Avaliacdo da
Qualidade percebida, A gestdo da Pés-Graduacdo da Universidade publica no Brasil, Gestéo
da Qualidade de Pds-Graduacdo. Na metodologia foi desenvolvida uma pesquisa com
abordagem que envolve a qualidade percebida, as dimensdes encontram-se adaptadas de
acordo com o que se propde a pesquisa e se caracterizara como qualitativa, de uma natureza
subjetiva apresentando uma descricdo detalhada dos fenbmenos e elementos, analisando
discursos, significados e contextos, valendo-se dos meios de investigacdo de dados
documentais, bibliogréaficos e da estratégia do estudo de caso. A qualidade percebida prevé
que os dados sejam objeto de coleta e analise integradas ao modelo Service Performance —
SERVPERF onde estdo prevista as cinco principais dimensdes da qualidade do servigco que
séo: confiabilidade, tangibilidade, sensibilidade, seguranga e empatia (PARASURAMAN et
al. 1985). No qual é posto em pratica com os participantes da pesquisa, realizada de forma
online devido a pandemia de Corona virus Covid 19 através de Questionarios enviado pelo
Google Forms aos Egressos do curso, Discentes, Técnicos administrativos e docentes. O
trabalho envolveu analise de contetdo dos dados obtidos através dos questionarios e a
utilizacdo da escala LIKERT com valores de 1 a 5, sendo 1 fortemente em desacordo, 2
desacordo, 3 indiferente, 4 acordo e 5 fortemente em acordo. Como resultado, fica claro que
as principais métricas estabelecidas pela CAPES para programas em Rede sdo atendidas
satisfatoriamente pelos questionarios respondidos, com pequena rejeicdo a dimensao
tangibilidade o que torna uma boa parte das respostas ser indiferente. As demais dimensdes
reciprocidade, seguranga, confiabilidade e empatia atendem praticamente a todos os clientes
de forma satisfatdria. Foram identificadas areas que necessitam de ajustes, inovacgdes e
melhorias principalmente referentes a dimensdo tangibilidade para que se possa ter uma
satisfatoria formacdo profissional dos discentes de Pds-graduacdo em Desenvolvimento e
Meio Ambiente/UFPE. A Qualidade percebida também estabeleceu uma compreensao mais
clara do que funciona bem no PRODEMA, doutorado em REDE da UFPE. Pretende-se
realizar estudos futuros sobre o tema e disseminar seus resultados no &mbito de outros
programas de pos-graduacdo da REDE.

Palavra chave: Qualidade percebida; Qualidade em servigo; SERVPERF.



ABSTRACT

The dissertation aims to analyze the quality of the service offered by the Postgraduate
Program in development and environment - PRODEMA, doctorate level in NETWORK at the
Federal University of Pernambuco from the perspective of Perceived Quality. Topics such as:
Service Quality, Perceived Quality, Perceived Quality Assessment, Postgraduate Management
at a Public University in Brazil, Postgraduate Quality Management, was addressed. In the
methodology, a research was developed with an approach that involves the perceived quality,
the dimensions are adapted according to what the research proposes and will be characterized
as qualitative, of a subjective nature presenting a detailed description of the phenomena and
elements, analyzing discourses, meanings and contexts, using the means of investigation of
documentary and bibliographic data and the case study strategy. The perceived quality
predicts that the data are object of collection and analysis integrated to the Service
Performance model - SERVPERF where the five main dimensions of service quality are
foreseen, which are: reliability, tangibility, sensitivity, security and empathy
(PARASURAMAN et al. 1985). In which it is put into practice with the participants of the
survey, carried out online due to the corona virus Covid 19 pandemic through Questionnaires
sent by google Forms to the graduates of the course, students, administrative technicians and
teachers. The work involved content analysis of the data obtained through the questionnaires
and the use of the LIKERT, scale with values from 1 to 5, being 1 strongly disagree, 2
disagree, 3 indifferent, 4 agree and 5 strongly agree. As a result, it is clear that the main
metrics established by CAPES for Network programs are satisfactorily met by the
questionnaires answered, with little rejection of the tangibility dimension, which makes a
good part of the answers to be indifferent. The other dimensions reciprocity, security,
reliability and empathy serve practically all customers satisfactorily. Areas that need
adjustments, innovations and improvements were identified, mainly referring to the tangibility
dimension, in order to have a satisfactory professional training of Postgraduate students in
Development and Environment/UFPE. Perceived Quality also established a clearer
understanding of what works well at PRODEMA, PhD in NETWORK at UFPE. It is intended
to carry out future studies on the subject and disseminate their results within the scope of
other graduate programs of the REDE.

Keywords: Perceived quality; Quality in service; SERVPERF.
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1 INTRODUCAO

A importancia da qualidade para a satisfacdo dos clientes-alunos e para a
competitividade das empresas prestadoras de servigo-instituicbes de ensino superior
influencia na configuragéo da prestacdo de servico educacional. Dessa maneira, a motivacao
para a realizacdo deste trabalho esta na avaliagdo da qualidade percebida prestada para o
desenvolvimento organizacional da prestacdo de servico educacional da pés-graduagédo
Programa de Pds-graduacdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente — PRODEMA. Para
melhor entendimento, pode-se conceituar qualidade percebida como a percepcao dos clientes
sobre a qualidade de um determinado servi¢co (AAKER, 1991), ou segundo Zeithaml (1988)
refere-se a avaliacdo do consumidor sobre a exceléncia ou superioridade do servico oferecido
por uma organizagao.

Desenvolver e manter a qualidade do servi¢o educacional € importante para agregar
valor a imagem e a credibilidade de um programa de p6s-graduacdo. Isso depende de acdes
sistematizadas que configurem uma gestdo proativa e dindmica em assegurar que a interacdo
empresa/cliente, neste caso universidade e discente (alunos) seja mantida em bases relacionais
de confianca. Pois, quando se avalia a qualidade de servico educacional em uma pdés-
graduacdo, a qualidade percebida se revela no julgamento do aluno, nas métricas da capes, na
colocacdo do egresso ao mercado de trabalho. Neste sentido, revela-se a importancia da
avaliacdo constante da qualidade dos servicos educacionais para possiveis correcbes de
problemas ao longo da prestacdo desse servico.

Sendo assim, a importancia de analisar a “qualidade percebida” de uma pds-graduagao
em uma instituicdo publica de ensino superior ocorre pela necessidade de melhoria do servico
prestado. Uma vez, que a satisfagdo pode se originar da qualidade percebida ndo se sabe ao
certo até que ponto o cliente- aluno/discente esta disposto a tolerar divergéncias ou se frustrar
pela ndo entrega de um determinado elemento durante uma aula, uma orientacdo de tese e
dissertagéo, dentre outros exemplos.

E oportuno destacar que existem varias formas de mensurar a satisfagdo do
consumidor pela avaliacdo da qualidade do servico, tais como indicadores de desempenho,
método SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985), SERVPERF (CRONIN;
TAYLOR, 1992), dentre outros. Este trabalho utilizou do método Service Performance -
SERVPERF (CRONIN; TAYLOR, 1992) como ferramenta escolhida para medir a qualidade
dos servicos prestados aos clientes. O instrumento SERVPERF é uma metodologia proposta

por Cronin et. al. (1992) que visa mensurar a qualidade percebida de servicos através da



14

medicdo da entrega da performance ou do desempenho dos prestadores de servico e da
organizacgéo para com seus clientes.

Diante deste cenario, esta pesquisa foi desenvolvida com intuito de avaliar a qualidade
percebida do Programa de Poés-graduacdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente —
PRODEMA da Universidade Federal de Pernambuco - UFPE. Desta forma, surge a pergunta
de pesquisa: Como esta a gestdo do Programa de Pds-graduacdo em Desenvolvimento e Meio
Ambiente em termos da qualidade percebida?

No ano de 2009, foi criado o doutorado em Desenvolvimento e Meio Ambiente, com

conceito 4. Este Curso de Doutorado, com 0os mesmos principios norteadores do mestrado,
fortaleceu a Rede PRODEMA, contribuindo na qualidade e quantidade das publicagcdes. Em
2017, o Curso recebeu o conceito 5 (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2021).
O PRODEMA faz parte de uma Associacdo em Rede composta por oito Instituicdes de
Ensino Superior Publica: Universidade Federal do Ceard — UFC, Universidade Federal do Rio
Grande do Norte — UFRN, Universidade Federal Rural do Semidrido - UFERSA,
Universidade Federal do Piaui — UFPI, Universidade Federal de Sergipe — UFS, Universidade
Estadual de Santa Cruz — UESC, Universidade Federal da Paraiba — UFPB e a Universidade
Federal de Pernambuco. O Doutorado € estruturado com base em Associacdo em Rede, que
conforme a Capes (2007) h& uma necessidade de diversificar o modelo de atuacdo de um
programa. De acordo com a Capes (2007) a Associacdo em Rede (AR), é formada a partir de
cinco ou mais instituicdes, devido a complexidade desse tipo de iniciativa, no que diz respeito
a concepcdo, estruturacdo e forma de funcionamento do curso.

No entanto, o foco principal da analise se atenta apenas ao Doutorado em Rede do
PRODEMA — UFPE, pois é nele que estdo os principais elementos para o desenvolvimento do
servico. E importante destacar que foi na UFPE que o PRODEMA foi concebido, tendo por
base organizacional de formalizacdo e de fundacdo. Desde sua fundacdo é sabido que
possuem principios interdisciplinares, promovendo o intercdmbio com outros oito programas
do mesmo género e grupos de pesquisa e instituicbes que tenham a mesma preocupacao em

Desenvolvimento e Meio Ambiente.
1.1 JUSTIFICATIVA
Identificar o que pode influenciar a satisfacdo € vital para a competitividade e

sobrevivéncia das organizacGes. A mensuracdo das expectativas e desempenho do servico sob

a Otica do cliente vem se tornando uma das principais ferramentas para a tomada de decisao
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em diferentes organizagGes (TONTINI; ZANCHETT, 2010). Nessa perspectiva, a avaliacdo
do desempenho assegurara que a performance de um servico produza os resultados esperados
a respeito do atendimento ou ndo dos objetivos pré-estabelecidos pela organizacao, com vista
a gerar ganhos na confiabilidade, eficacia e eficiéncia (DINIZ, 2007), portanto sua
contribuicdo é oportuna para a identificacdo, a avaliagdo de melhorias (SOUZA, MOORI &
AMP; MARCONDES, 2003).

Pode-se definir que qualidade percebida como a percepcdo do cliente sobre a
qualidade geral que uma organizacdo consegue desenvolver pela sua performance atraves dos
objetivos de entrega de sua prestacéo de servico. Para 0 PRODEMA, os objetivos de entrega
sdo: Formar recursos humanos (docentes e técnicos) com dominio em gerenciamento e
execucdo de politicas ambientais, visando promover o desenvolvimento sustentavel;
Desenvolver pesquisas na area ambiental, priorizando o conhecimento da realidade regional e
a elaboracdo de instrumentos e propostas de politicas ambientais; Ampliar e consolidar a rede
de estudos e pesquisas ambientais a nivel local, nacional e internacional, possibilitando o
intercdimbio de docentes e técnicos de diferentes formacdes cientificas, para o
aprofundamento dos conhecimentos na area ambiental e para aprimoramento da préatica da
interdisciplinaridade.

Para desenvolver esses trés objetivos, o0 PRODEMA depende de como 0s seus
servidores técnicos e docentes desenvolvem o servico em termos de: confianca empatia,
responsividade; e de como os elementos tangiveis da pds-graduacdo sdo utilizados e o estado
de uso em que se encontram (exemplo: mdveis, computadores, salas de aula, dentre outros).
Com a percepgdo global nesses elementos citados tem-se a real esséncia de avaliagcdo da
qualidade.

Para Goncalves Filho et. al. (2009), torna-se necessario que as organizagdes saibam
claramente a qualidade dos servigos que estdo sendo entregues ao seu publico-alvo. O sucesso
organizacional estd no atendimento as expectativas dos clientes e no bom desempenho entre a
organizacdo e seu publico-alvo (BOWERSOX, DAVID, COOPER; BOWERSOX, 2014).
Neste estudo, entende-se por publico-alvo: os clientes, os alunos ou discentes e 0s egressos,
alunos que ja concluiram o curso na p6s-graduagdo em estudo.

Este estudo tem o principal produto, uma andlise da qualidade percebida do
PRODEMA, neste sentido espera-se que ao longo prazo o programa possa desenvolver
estratégias para o ambiente organizacional de pesquisa e de trabalho e assim possa melhor
atender exigéncias de politicas de auto avaliagdo do Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo
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(CEPE) da Universidade Federal de Pernambuco e as diretrizes da avaliagdo da Coordenacéo
de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES).

Cabe enfatizar a importancia dessa analise para a Coordenacdo do PRODEMA -
UFPE, em termos de se realizar um estudo que disponibilize maiores informacdes sobre os
seus egressos tendo em vista ser uma das exigéncias da Capes e obter dados mais relevantes
sobre os alunos apds sua titulagdo e também fazer uma ligacdo da disponibilidade da
qualidade ofertada do Programa com a qualidade percebida, tendo em vista a sua
interdisciplinaridade com um corpo docente qualificado com diferente formacéao, professores

de varios departamentos e de varias instituicbes e uma infraestrutura robusta.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral
Analisar a qualidade do servico ofertado do Programa de P6s Graduacdo PRODEMA

da Universidade Federal de Pernambuco no contexto da Qualidade Percebida.

1.2.2 Objetivos Especificos.
1. Identificar a organizagéo dos servigos prestados pelo PRODEMA - Doutoramento.
2. Analisar os dados da qualidade percebida através do SERVPERF.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial teodrico esta fundamentado através de pesquisa revisdo de literatura,
abordando temas relevantes para o desenvolvimento desta dissertacdo: Qualidade em servico,
Qualidade Percebida, Avaliagdo da Qualidade percebida, Gestdo da Pds-Graduacdo da
Universidade Publica no Brasil, Gestdo da Qualidade de Pds-Graduagdo e Sintese

argumentativa do referencial tedrico.

2.1 QUALIDADES EM SERVICO

A preocupacao formal com a qualidade é dividida por Garvin (1992) em quatro
“eras”, que retratam a evolugdo historica do conceito de qualidade, a saber: inspe¢do, controle
estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo estratégica da qualidade. A era da
inspecdo se iniciou com o surgimento da produgdo em massa. Nela, o controle da qualidade
limitava-se a atividades de contagem, classificacéo e reparos. A qualidade era definida como a
conformidade com as especificacGes estabelecidas, visando apenas ao funcionamento do
produto. A era do controle estatistico da qualidade ocorreu na primeira metade do século XX,
quando a qualidade ganhou carater cientifico. Varios métodos estatisticos foram
desenvolvidos com a intencdo de acompanhar e avaliar a producdo. J& na era da garantia da
qualidade, houve uma mudanca de foco da producéo para o gerenciamento, com o surgimento
das noc¢Oes de custos da qualidade, qualidade total, confiabilidade e zero defeito, com grande
énfase na prevencao de erros (GARVIN, 1992).

Paladini (2012) arroga que quando uma organizagdo se preocupa com assuntos como
as caracteristicas desejaveis em um servigo, em consequéncia ela estd se preocupando com as
necessidades do cliente. No caso especifico da qualidade em servigos, diversos autores
afirmam que é o cliente quem julga a qualidade do servico recebido, o qual deve participar
nas discussdes sobre sua avaliagdo (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1995;
GRONROOS, 1993; GARVIN, 1992). Neste sentido, uma das formas mais difundidas para a
medicdo da qualidade em servigos € através da captacdo e anélise das percepcdes dos clientes
sobre o servico prestado.

Alguns autores (MOLLER, 1999; BARROS, 1999; DEMING, 1990) definem
qualidade em termos de quem a avalia, dando origem a dois conceitos: o interno e o externo.
O conceito interno de qualidade, elaborado sob a ética do produtor, refere-se a visdo como o

atendimento aos padrdes internos definidos pela organizacdo. JA o conceito externo de
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qualidade, relacionado ao ponto de vista do consumidor, assume que ela é determinada pela
percepcao do cliente, relacionando-se com a satisfacéo.

Martins (1997) assegura que as empresas precisam focar no cliente para obter a
melhoria continua, inovacGes e dominar as mudancas de mercado. Essas estratégias séo
necessarias para atuar de modo lucrativo e competitivo com qualidade na prestacdo de servigo
ou elaboracdo de produto. Os autores Aquino, Jeronimo e Melo (2015) reforgam o conceito
proposto por Juran & Gryna (1991), sobre a qualidade pelas dimensdes da qualidade, as quais
estdo listadas a sequir:

« Desempenho: caracteristicas de operacdo priméaria do produto ou servico;

 Recursos: fatores secundarios associados ao desempenho;

 Confiabilidade: probabilidade do produto ou servi¢o ndo falhar dentro do tempo de
vida esperado;

« Conformidade: grau de adesdo do produto ou servi¢o as normas ou especificacoes
preestabelecidas;

 Durabilidade: média de vida do produto com um enfoque técnico e econémico. No
caso de servigos pode ser exemplificado através do tempo que é possivel recuperar um dado,
presteza, cortesia, competéncia, facilidade de reparo e manutencdo das caracteristicas
originais, assim como facilidade de suportes técnicos e obtencdo de informaces
complementares;

 Estética: aspecto subjetivo ligado a julgamento pessoal de cada individuo, tais
como aparéncia, gosto, cor, cheiro, impressdo geral e identificacio com a cultura
organizacional.

« Qualidade Percebida: é talvez a mais subjetiva de todas as avaliacdes e foco de
aprimoramento das OrganizagOes. Baseia-se, muitas vezes, na falta de informagdes ou
conhecimento técnico do produto pelo usuario. A partir deste ponto passa a serem inferidos
aspectos intangiveis e tangiveis do produto/servi¢o, mas muitas vezes nada tem a ver com
suas caracteristicas técnicas.

» Disponibilidade: facilidade na obtencdo do produto ou servico. O cliente néo
pretende despender um esfor¢o muito grande por algo que ele esteja pagando, isto é, a relacdo
esforco X beneficio tem baixa elasticidade.

» Necessidade: induz o comprador a relevar algumas caracteristicas que normalmente
ele nédo abriria méo;

« Caracteristicas Atrativas: relacionado a tudo que cria encantamento no consumidor

ou cliente;



19

» Consisténcia: indica que uma vez atendido em alguma oportunidade anterior, o
consumidor espera as mesmas caracteristicas;

 Seguranca: fator mais lembrado quando ha uma falha, podendo se tornar um ponto
importantissimo para o consumidor em uma futura aquisi¢éo;

« Nivel de Preco: é uma dimensdo discutivel, pois muitos ndo concordam que prego
tenha algo a ver com a qualidade, por ser um aspecto do produto ou servigo que € julgado a
parte. Isto é parcialmente verdadeiro, pois 0 processo decisorio na compra de um produto ou
servigo passa por trés estagios: defini¢do de estimativa de preco a ser gasto, comparacédo entre
0s produtos concorrentes naquela faixa e a definicdo do valor a ser pago. O nivel de preco
também define expectativas do usuario de um produto ou servigo qualquer.

Segundo Juran (1990), o elemento basico de uma gestdo de qualidade total é o
planejamento e que este ocorre no nivel estratégico da organizacdo e Segundo Machado &
Rotondaro (2003) a adogéo do termo gestédo pela qualidade serve para designar o conjunto de
técnicas de gerenciamento da qualidade em um sentido mais amplo que extrapola o
entendimento da industria e se estende ao setor de servicos. Paladini (2012) enfatiza que o
conceito de qualidade total como a coordenacdo de todos os setores ou areas envolvidas na
prestacdo do servigo no esforgo de adequar o produto ao uso.

Um conceito também bastante usado para a qualidade de servigos € o da qualidade
percebida, que esta descrito no proximo topico.

2.2 QUALIDADE PERCEBIDA

A qualidade percebida pode ser entendida como uma avaliacdo geral que uma pessoa
faz a respeito de sua experiéncia com determinado servico (GRONROOS, 2003;
LOVELOCK E WRIGHT, 2001). E resultado de um processo de anélise da percepcdo do
desempenho do servigo (Cullberg & Rojek, 2010).

Segundo Zeithaml (1988) e Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a qualidade
percebida refere-se ao julgamento, ou atitude, do consumidor sobre a exceléncia ou a
superioridade global de um produto ou de um servigo. A qualidade percebida pode ser ainda a
diferenca entre a expectativa e a percep¢do do consumidor sobre o produto ou servico
(FRANCISCO, 2007). Pode ser considerada pelos consumidores, como a avaliagdo da
performance atual da empresa, sendo que este desempenho da empresa tem influéncia positiva
para a satisfacdo do consumidor (ANDERSON, FORNELL & LEHMANN, 1994)
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Ela é composta de dimens@es, 0s quais o consumidor confere uma importancia relativa
e que satisfaz suas necessidades ou expectativas (VALLE, 2003). A qualidade percebida dos
servigos € o resultado da comparacdo que os clientes fazem entre as suas expectativas sobre
um servico e a sua percep¢do do modo como o servico foi executado (CARUANA et. al.,
2000; GRONROOS, 1984; PARASURAMAN et. al., 1985, 1988, 1991). Segundo Jiang e
Wang (2006), a qualidade percebida é a avaliacdo dos consumidores sobre o desempenho do
servigo recebido, através da sua satisfagdo. Assim, quando os consumidores estiverem
fazendo tais avaliacdes, eles podem recorrer aos seus sentimentos e a sua cognicdo no
processo de consumo do servi¢o, fazendo julgamento global do servico (ANDERSON,
FORNELL & LEHMANN, 1994).

Kotler e Keller (2006) explicam que satisfacdo é a sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de
um produto e as expectativas do comprador. Segundo Teboul (2008) um servigo é “uma série
de atividades que normalmente acontece durante as interacfes entre clientes e estruturas,
recursos humanos, bens e sistemas do fornecedor, com a finalidade de atender a uma
necessidade do cliente”.

Porém, a sua medicdo é complexa devido a natureza multidimensional e subjetiva de
servigos (Akrich, et. al., 2016). Por isso, leva em consideracdo determinados fatores — também
chamados de dimensdes. Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), as dimensfes da
qualidade sdo caracteristicas genéricas do servico que, juntas, formam o servico como um
todo. Nesse sentido, Cullberg & Rojek (2010) afirmam que as dimensdes da qualidade em
servigo tém efeitos mais fortes sobre a satisfacdo do cliente.

As cinco principais dimensfes da qualidade do servico sdo: responsividade,
credibilidade, tangibilidade, seguranca e empatia (PARASURAMAN et. al. 1985). A
credibilidade representa se a empresa cumpre o que foi dito no prazo determinado. A
tangibilidade esta ligada as instalagdes fisicas e equipamentos. A sensibilidade representa o
quanto os funcionarios demonstram disposi¢do em fazer um bom atendimento. A segurancga
diz respeito a competéncia que o funcionario tem para executar um determinado servigo. A
empatia demonstra se a empresa fornece aten¢éo cuidadosa ao cliente.

Segundo Oliver (1980; 1997) a perspectiva de qualidade pode variar com relagdo ao
curto e longo prazo. Desta forma, cabe a empresa conhecer sempre a expectativa do cliente e
trabalhar com as possiveis melhorias para suas atuacoes, fazendo anélises de forma periddica.

Cronin e Taylor (1992) demonstraram ser a qualidade percebida precedente a

satisfacdo do consumidor e concluiram que a qualidade percebida representa uma avaliacdo
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coordenada, reflexo da percepcdo do cliente sobre a credibilidade, a seguranca, a
responsividade, a empatia e os elementos tangiveis do servigo; enquanto que a satisfacdo do
consumidor é influenciada pelas percepc¢des de qualidade do servico, pelo preco, além de
fatores situacionais e pessoais (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014, p. 78).

2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE PERCEBIDA

Paladini (2012) arroga que a avaliacéo da satisfacdo do cliente é ferramenta necessaria
para o sucesso de uma organizacdo. Contudo, mensurar um servico pode ser dificil, dado que
nem sempre os clientes conseguem expressar seus sentimentos sobre o servico de forma clara
e objetiva. Logo, as organizacdes devem permanecer cautelosas quanto a avaliacdo sob a
qualidade da prestacdo dos seus servi¢cos, pois quando ndo mensurado corretamente, 0s
impactos gerados na organizacgao por meio das a¢des de melhoria podem ndo ser tdo positivas.
Por isso, Parasuraman et. al. (1985) identificaram trés caracteristicas basicas na avaliacdo da
qualidade em servico, a saber: (i) clientes tém maior dificuldade de avaliar qualidade em
servigos do que qualidade em bens; (ii) a qualidade em servico resulta da comparacdo de
expectativa dos consumidores e performance alcancada; (iii) a avaliagdo ndo depende sé do
resultado final do servigo, mas também do processo.

Conforme Morais (2014) através da melhoria na qualidade do servico prestado, séo
originados o0s beneficios da relacdo com o consumidor, desde que, essas melhorias
proporcionam uma maior velocidade e confianca, gerando uma perspectiva de visdo
diferenciada dos consumidores em relacdo aos concorrentes, causando a satisfacdo e a
fidelizacdo dos clientes a empresa. Paladini (2012) afirma da necessidade da continuidade e
da forma sistémica que a avalia¢do da qualidade deve ser tratada, como um fator estratégico.
Pois esta atrelada a aceitacdo de seus servigos pelos clientes em longo prazo.

Nas ultimas décadas, diversos pesquisadores tém-se dedicado a avaliacdo da qualidade de
servigos, buscando desenvolver ou aprimorar os modelos conceituais focados na Qualidade de
Servigos. Dentre eles, destacam-se o Service Quality — SERVQUAL proposto por
Parasuraman et. al. (1985; 1988) e o Service Performance — SERVPERF proposto por Cronin
e Taylor (1992).

Em 1988, Parasuraman et. al. (1988) refinaram sua pesquisa e chegaram a cinco principais
dimensbes que os clientes utilizam para julgar a qualidade de um servigo, e estas estéo

descritas a seguir:
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e Tangibilidade ou aspectos tangiveis (Tangibles): facilidades e aparéncia fisica das
instalacdes, equipamentos, pessoal e material de comunicacao;

e Credibilidade (Reliability): habilidade em fazer o servico prometido com confianca e
precisdo na data acordada;

e Receptividade (Responsiveness): disposicdo para ajudar o usuario e fornecer um servigo
com rapidez de resposta e presteza,;

e Seguranca ou Garantia (Assurance). conhecimento e cortesia do funcionario e sua
habilidade em transmitir seguranca;

e Empatia (Empathy): cuidado em oferecer atencdo individualizada aos usuarios.

Com base nestas dimensfes, Parasuraman et. al. (1998) desenvolveu uma escala de
medidas para a prestacdo de servicos, denominada SERVQUAL, cujo objetivo € avaliar a
qualidade percebida pelos clientes. Segundo esses autores, a chave para as empresas obterem
sucesso € a prestacao de servigos com qualidade superior.

O SERVQUAL é composto de 22 itens agrupados nas cinco Dimensdes da Qualidade
ja descritas e definidas por Parasuraman et. al. (1985): credibilidade, responsividade,
seguranca, aspectos tangiveis e empatia. O seu emprego € realizado em duas etapas: na
primeira etapa sdo mensuradas as expectativas dos clientes em relacdo ao servico e, na
segunda etapa, sdo mensuradas as percepgdes acerca do desempenho do servico prestado. Os
clientes avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam ou esperam com aquilo
que obtém. Cada item é avaliado numa escala de 5 pontos variando de concordo totalmente
(5) a discordo totalmente (1).

A satisfacdo do cliente é mensurada pela diferenca entre a expectativa e o desempenho
(OLIVER,1980). Dessa forma, a avaliagdo da qualidade Qj (Avaliacdo da qualidade do
servico em relacdo a caracteristica j) de um servico, por um cliente, é feita por meio da
diferenca entre a sua expectativa Ej (Valores de medida da expectativa de desempenho para
caracteristica j do servicgo) e o seu julgamento do servi¢o Dj (Valores de medida de percepcao
de desempenho para caracteristica j do servigo), em certas dimensdes da qualidade em servico
(RAMOS, 2017), podendo ser representada por:

Qi=Ej -Dj Férmula 1

Sendo:

Qj = Avaliacéo da qualidade do servigo em relacéo a caracteristica j;

Ej = Expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo; e

Dj = Valores de percepcdo de desempenho para a caracteristica j de servigo.
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A primeira parte do questionério foi elaborada para medir o nivel desejado do servigo
de uma determinada organizacdo. J& a segunda parte avalia a percepcdo do cliente, esta é a
real, sobre o servico oferecido ou desenvolvido. Entdo, a qualidade do servigco é avaliada
subtraindo-se a qualidade esperada da empresa ideal da qualidade percebida na determinada
organizacdo, como esta apresentado na Férmula 1. Assim, a proposta de Parasuraman et. al.
(1985; 1988) foi apresentar um modelo padrdo que pode ser adaptado para atender as
caracteristicas e peculiaridades de diversas atividades no setor de servico.

Assim, tém-se as lacunas de servico em que o desempenho ndo corresponde a
expectativa do cliente. No modelo SERVQUAL, os gaps negativos indicam que as percepcoes
sd0 menores que as expectativas, revelando falhas no servico que deixam os clientes
insatisfeitos. Gaps positivos indicam que o servico & superior ao esperado, propiciando
satisfacdo do cliente.

Ramos (2017) afirma que o gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é
uma medida da qualidade do servi¢o em relacdo a uma caracteristica especifica. Os critérios
chamados de dimens@es da qualidade sdo caracteristicas genéricas do servico, subdivididas
em itens, que delineiam servico sob o ponto de vista do cliente que ira julga-lo. A avaliacédo
sera feita através de suas necessidades pessoais, de suas experiéncias passadas e da
expectativa no servigo.

Outra forma de avaliar a qualidade percebida é através do método denominado
SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992). Este método é baseado apenas em medidas
da percepcdo de desempenho do servico (Dj) nas dimensdes definidas pelo SERVQUAL. O
modelo SERVPERF é mais pratico em retratar a qualidade da prestacdo de servico percebida,
pois é aplicado um unico questionario, que corresponde ao segundo questionario do
SERVQUAL. Como mencionado anteriormente, optou-se neste trabalho por avaliar a
qualidade dos servicos com base no modelo SERVPERF (Qj = Dj). Em seu calculo, o
SERVPEREF utiliza 0 Grau de Desempenho Médio (GD), que representa a média aritmética do

desempenho atribuido a cada critério avaliado, como esté apresentado na Férmula 2.

D, .
2P Formula 2
GD =+ n=12 _.,N
m

Sendo:

GDn = Grau de Desempenho Meédio do n-ésimo item do questionario;

N = Ndmero de itens avaliados pelo questionario;

Dnj = Grau de Desempenho atribuido ao n-ésimo item pelo i-ésimo respondente; e

m = Tamanho da amostra.
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O método SERVPERF também € estatisticamente confidvel, pois a qualidade é
avaliada em um unico momento ap6s a prestacdo do servigo, ou seja, a nota da avaliacdo é a
propria percepcdo de desempenho impetrada pelos consumidores (CRONIN e TAYLOR
1992, 1994; BOLTON e DREW, 1991). Ou seja, ele mensura apenas a percep¢do do cliente
sobre a sua experiéncia obtida durante a prestacdo de servico (LOVELOCK e WRIGHT,
2001). Esta analise se faz de forma global pela obtencdo da percepcao de desempenhos nas 5
dimensbes pelos consumidores. Elas representam 0s pontos criticos na prestacdo de um
servigo, que podem causar discrepancia no desempenho, e que devem ser minimizadas com
objetivo de atingir um padrdo de qualidade estavel para com os objetivos estratégicos de uma
organizacao.

Lovelock & Wright (2002, p. 106) enfatizam o aspecto temporal relacionado a
satisfacdo, definindo-a da seguinte forma: “uma rea¢do emocional de curto prazo ao
desempenho especifico de um servigo”. Esses autores posicionam claramente a satisfagao,
como resultante derivado da percepcao do servico recebido.

O SERVPERF leva em consideracdo as premissas da qualidade total, pelo qual a gestdo da
qualidade é vista ndo apenas através dos resultados obtidos, mas de uma forma ampla
envolvendo todos os funcionarios e todo o processo de prestacdo de servico para O
atendimento das demandas do cliente (PALADINI, 2012). Este método permite que as
empresas obtenham um feedback sobre a qualidade percebida pelos servigcos que a empresa
oferece aos seus clientes (GRONROOQS, 1984).

2.4 A GESTAO DA POS-GRADUACAO DA UNIVERSIDADE PUBLICA NO BRASIL

A poés-graduacdo compreende Cursos e Programas abertos a candidatos diplomados
em cursos de graduacdo que atendam as exigéncias das instituicdes de ensino, normatizadas
pelo Estado Brasileiro que corresponde a stricto e lato sensu (MOROSINI, 2009). Neste
trabalho serd abordada apenas a pos-graduacgéo stricto sensu, ja que é o formato constituinte
da pos-graduacéo deste estudo.

A P06s-Graduacdo no Brasil passou de 699 cursos em 1976, para 6.131 em 2016 em
40 anos, evidenciando um crescimento em 135,8%, sobretudo a partir do final dos anos 1990
(BRASIL, sd). Atualmente, devido aos Planos Nacionais de desenvolvimento da pds-
graduacdo no Pais, 0o numero de cursos de mestrado e doutorado continua em ascendéncia, de

acordo com o levantamento da Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Ensino
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Superior — CAPES em numeros o Brasil possui 122.295 estudantes de pds-graduagdo, dos
quais 76.323 sdo de mestrado académico, 4.008 de mestrado profissional e 41.964 de
doutorado (Capes/MEC, 2020).

A pos-graduacdo brasileira é instrumentalizada e regida pela Resolucdo CNE/CES N°
1, de 3 de abril de 2001 que estabelece normas para o funcionamento de cursos de pos-
graduacdo. Os Programas de Pés-Graduagdo tambeém sdo regidos por instrumentos de
politicas puablicas, por meio de diagndsticos e formulacdo de metas e de acbes, com a
finalidade de fortalecer o Sistema Nacional de Pds-Graduacdo (CAPES 2010).

Tais politicas tém suas diretrizes estabelecidas nos Planos Nacionais de Pds-
Graduagdo, juntamente com o Plano Nacional de Educagdo que tem como finalidade
promover a integracdo entre o Sistema Universitdrio Nacional e as politicas de
desenvolvimento socioecondmico e cientifico-tecnologico do pais (ANPED, 2004). Dessa
forma, os Planos Nacionais de Desenvolvimento da Poés-Graduagdo investiram
sistematicamente na implantacdo desse nivel de ensino com intuito de expandir com planos
definidos junto a 6rgdos de fomento nacionais e internacionais (MARTINS, 2002). De forma
a fortalecer a P6s-Graduacdo em prol das politicas de desenvolvimento nacional, que é de
fundamental importancia para o planejamento econdmico do Pais (FERREIRA, 2013).

A Capes é 0 6rgdo responsavel pela elaboracdo dos Planos Nacionais de Pds-
Graduacdo no Pais, com acBes pautadas por politica de desenvolvimento do pais e da pés-
graduacdo stricto-sensu (SANTANA; MARTINS, 2012) e desempenha um papel fundamental
de expansdo e consolidacdo do Sistema Nacional de Po6s-Graduacdo (SNPG) (FRANCA,
2012). Esta vinculada ao Ministério da Educacdo do Brasil, responsavel pela avaliacdo dos
cursos de pds-graduacao no Brasil. Instituida pelo Decreto n® 29.741, de 11 de julho de 1951,
através de uma Comissdo para promover a Campanha Nacional de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior, tem com objetivo de assegurar a existéncia de pessoal
especializado e oferecer aos individuos sem recursos proprios, a oportunidade de
aperfeicoamento (BRASIL, 1951, art. 2°). Esse decreto evidenciou a preocupacdo com a
especializacdo, o aperfeicoamento, 0 treinamento e a expansdo dos centros que poderiam
ensejar tais atividades e, também, centros de aperfeicoamentos e estudos de individuos pos-
graduados, como uma das necessidades para o desenvolvimento nacional (GOUVEA; 2012).

Vale ressaltar que os cursos de pds-graduacdo stricto sensu, compreendem
programas de mestrado e doutorado, estdo sujeitos as exigéncias de autorizacdo,
reconhecimento e renovacdo de reconhecimento prevista na legislacdo, sdo concedidos por

prazo determinado, dependendo de parecer favoravel da Camara de Educagdo Superior do
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Conselho Nacional de Educagéo, fundamentado nos resultados da avaliagdo realizada pela
Fundacdo Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES e
homologado pelo Ministro de Estado da Educacéo.

A autorizacdo de curso de pos-graduacdo stricto sensu aplica-se ao projeto aprovado
pelo CNE, fundamentado em relatério da CAPES. O reconhecimento e a renovacdo do
reconhecimento de cursos de p6s-graduacdo stricto sensu dependem da aprovacgéo do relatorio
de avaliacdo da CAPES. De acordo com o Relatorio Final de 2019 da Capes, desde a inclusédo
da pds-graduacdo que ocorreu no ano de 1961, pela Lei de Diretrizes e Bases da Educacao
Nacional, o foco tem sido a formacdo de docentes e pesquisadores para as Universidades e
InstituicOes de Pesquisa.

E condicdo indispensavel para a autorizacdo, o reconhecimento e a renovacio de
reconhecimento de curso de pds-graduacao stricto sensu a comprovacgdo da prévia existéncia
de grupo de pesquisa consolidado na mesma area de conhecimento do curso. Os cursos de
pos-graduacdo stricto sensu oferecidos mediante formas de associacdo entre instituicoes
brasileiras ou entre estas e instituicdes estrangeiras obedecem

A emissdo de diploma de pds-graduacdo stricto sensu por institui¢do brasileira exige
que a defesa da dissertacdo para mestrado ou da tese para doutorado seja realizada na pés-
graduacao que o aluno esté vinculado.

Conforme Campos, Borges e Araujo (2014) a Capes representa um importante papel
para o desenvolvimento da pds-graduacao e para a pesquisa cientifica e tecnolédgica no Brasil.
Através do acompanhamento e monitoramento sistematico de seu desempenho esta ligada na
formacdo de docentes qualificados em todos os niveis de ensino, na formacdo de recursos
humanos, através da concessao de bolsas, editais de fomento e de publicacdo, de formacéo de
laboratorios para os programas de pds-graduacdo integrados ao Sistema Nacional de Pos-
Graduacdo (BRASIL, 2016).

2.5 GESTAO DA QUALIDADE DE POS-GRADUACAO

No Brasil a politica de avaliacdo da pos-graduagdo tem se intensificado cada vez
mais pelo Estado que adota formas de regulacdo e de inducdo na conducgédo da agéo politica
como um instrumento de gestdo educacional (FRANCA, 2014). Dessa forma, foram criadas
estratégias com intuito de obter melhorias no controle de qualidade, contribuindo para
melhorar a qualidade dos programas de pds-graduacéo no Brasil, como também no sistema de
avaliacdo CAPES.



27

A Avaliacdo da Capes esta interligada ao cotidiano dos programas e tem o
coordenador como, principal agente de trabalho que faz a mediacdo entre o processo de
avaliacdo, do corpo docente e discente do programa. Segundo 0 SNPG (2019) a Avaliagéo do
Sistema Nacional de Po6s-Graduacdo, na forma como foi estabelecida a partir de 1998, é
orientada pela Diretoria de Avaliagdo/CAPES e realizada com a participacdo da comunidade
académico-cientifica por meio de consultores ad hoc (profissional que avalia a qualidade
tedrico-metodoldgica do estudo, sendo indicado de acordo com a sua especialidade, possuindo
o titulo de mestre ou de doutor (BRASIL, 2013)). Conforme (MOROSINI, 2009) a gestdo e
avaliacdo da PG s&o realizadas pelo MEC, via CAPES e Agéncia Executiva do Ministério da
Educacéo.

Conforme Nobre e Freitas (2017) a partir de 1997 os cursos receberam nota de
acordo com o desempenho académico no quadriénio com escala numérica de 1 (menor) a 7
(maior pontuacdo — melhor avaliacdo). O programa que corresponde a conceitos 1 e 2 acabam
tendo o curso descredenciado ou descontinuado, por serem consideradas insuficientes ao nivel
CAPES; os que apresentam conceito 3 apresentam um médio desempenho, com padrbes
minimos de qualidade; conceitos 4 a 5 apresentam desempenho entre bom e muito bom,
sendo 5 a nota méaxima para programas que possuem apenas curso de mestrado. Os cursos de
padrédo exceléncia com reconhecimento internacional sdo os classificados com conceitos 6 e 7,
tendo os cursos com conceito 7 a exceléncia de qualidade no Sistema de Avaliagdo CAPES.

Afonso (2000) arroga que a avaliacdo pode ser considerada um processo
sistematizado para coletar informac6es confidveis sobre uma determinada situacéo constatada,
permitindo, dessa forma, uma seguranca para posterior tomada de decisdo contribuindo,
assim, para a sua melhoria ou aperfeicoamento.

Nesse sentido, Longo (1996) afirma que as instituicdes de ensino que pretendem
atingir a exceléncia em seus servigos através de um sistema de gestdo da qualidade devem
obter as seguintes caracteristicas:

1. Foco centrado em seu principal cliente — o aluno;

2. Forte lideranca dos dirigentes;

3. Visdo estratégica (valores, missdo e objetivos) claramente definida e
disseminada;

4. Plano politico-pedagogico oriundo de sua visdo estratégica e definido pelo
consenso de sua equipe de trabalho;

5. Clima positivo de expectativas quanto ao Sucesso;

6. Forte espirito de equipe;
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7. Equipe de trabalho consciente do papel que desempenha na organizagéo e
de suas atribuicoes;

8. Equipe de trabalho capacitada

9. Planejamento, acompanhamento e avaliacdo sistematicos dos processos; e

10. Preocupagéo constante com inovagdes e mudangas.

Oliveira et al. (1999) alegam que existem diversas motivacfes para avaliar
instituicdes de ensino em todos os niveis. Tais motivacOes vao desde a melhor utilizacdo dos
recursos financeiros, até a oportunidade de subsidiar a tomada de decisGes relativas as
dimensdes administrativa e pedagdgica. Para Bandeira et. al. (1999), a avaliacdo do ensino
superior pode ser utilizada como ferramenta da reforma universitaria, fortalecendo um padréo
de politica educacional e contribuindo para o desenvolvimento da universidade.

Segundo Sampaio (2014) uma das ferramentas que se apresenta como de grande
importancia para as IES, é a auto avaliacdo elaborada pela CAPES. Esta auto avaliacdo
identifica as fortalezas e os problemas da institui¢do, trata da adequacao de seu trabalho com
respeito as demandas sociais, identifica os graus de envolvimento e 0s compromissos de seus
professores, estudantes e servidores tendo em vista as prioridades institucionais basicas para a
exceléncia na qualidade do ensino de uma pos-graduagéo.

A Figura 1 representa o fluxo das acOes da avaliagdo quadrienal que deverdo ser

seguidas para conclusdo dos trabalhos realizados pelas P6s-Graduacdes.

Figura 1 - Fluxograma das a¢fes da Avaliacdo Quadrienal

FLUXOGRAMA DAS ACOES DA AVALIACAO QUADRIENAL

—

Participantes das atividades/etapas da avalia¢do

Fonte: PLATAFORMA SUCUPIRA (2021)
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Seguindo esse mesmo raciocinio, a avaliacdo quadrienal é parte do processo de
andlise da pos-graduacdo e dependendo do conceito, a mesma podera ser descontinuada, pelo
conceito que a CAPES atribui @ mesma. Essa avaliacdo segue procedimentos sistematicos e
um conjunto de quesitos basicos estabelecidos no Conselho Técnico Cientifico da Educacéo

Superior (CTC-ES), conforme est& apresentado na Figura 2.

Figura 2 - Etapas da Avaliacdo

As Instituigoes prestam Os programas sao analisados por
informagGes anualmente comissoes de consultores especialistas,
por meio do aplicativo que emitem relatérios com parecer
Coleta de Dados. e nota para cada programa, numa
escaladela7.
Etapa 1 Etapa 2 Etapa3 Etapa4
Coleta das Tratamento das Analise pelas * Andlise e decisao
Informagdes Informagoes Comissoes de ~ peloCTC-ES
Area
& : B
As informagoes fornecidas Os relatérios das Comissoes de Area sao
pelas Instituicoes sao lisados por dois rel; membro;
consolidadas pelo corpo do CTC-ES, que apresentam pareceres
técnico da CAPES. conclusivos ao colegiado.

O CTC-ES aprecia os pareceres e decide
pela nota do programa.

Fonte: PLATAFORMA SUCUPIRA (2021).

Os resultados da avaliacdo periddica de programas de pds-graduacdo sdo expressos
em uma escala de 1 a 7, que sdo atribuidas ao Programa apés analise dos indicadores
referentes ao periodo avaliado, como ja citado.

Esta andlise € conduzida nas comissGes de area de avaliacdo e, posteriormente, no
CTC-ES, que homologa os resultados finais. Sdo estes resultados que fundamentam a
deliberacdo do Conselho Nacional de Educacdo - CNE/MEC sobre quais cursos obterdo a
renovagdo de reconhecimento para a continuidade de funcionamento no periodo quadrienal

subsequente.
2.6 SINTESES ARGUMENTATIVAS DO REFERENCIAL TEORICO
Saber a opinido dos clientes que nesta pesquisa sdo 0s alunos e 0s egressos Sdo

importantes para que um programa de pos-graduacdo possa oferecer servigos. Essa opinido
faz com que o programa de pos-graduacgdo entenda quais as percepc¢des e demandas sdo mais
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destacadas pelos clientes e assim, possa adequar a entrega do servico de acordo com as suas
necessidades.

No entanto, gerenciar uma pds-graduacdo € uma tarefa ardua, complexa e que
envolve multiplos fatores. Um deles é a propria avaliacdo quadrienal da CAPES, atualmente
esta em curso a avaliagdo quadrienal anos 2017 — 2020. E est& sendo consolidada ao longo do
ano de 2022.

Nesse contexto representado pelo referencial tedrico, foi apresentada a gestdo da
qualidade que busca elevar os padrdes de competitividade e que prevé a eliminacdo ou a
simplificacdo de processos que ndo adicionam valor ao servico (SANTOS; SCHUSTER &
PRADELLA, 2013). Ainda de acordo com os autores, é necessario que toda a organizacdo
esteja motivada no processo em busca da exceléncia dos seus servicos. Isto posto, a gestdo da
qualidade ¢é atualmente uma exigéncia a continuidade das atividades da organizacao, e para a
implementacédo dela é preciso analisar como o servigo esta sendo prestado.

Uma das formas é através da analise SERVPERF que observa cinco dimensdes da
qualidade do servico: credibilidade, tangibilidade, responsividade, seguranca e empatia
(PARASURAMAN et. al. 1985) podem ser um meio de avaliacdo periddica em torno da
avaliacdo quadrienal, que pode ser feita para aproximar mais a realidade da pds-graduacao as
exigéncias das métricas e da avaliacdo quadrienal da CAPES.
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3 APRESENTACAO DO CORPUS DE PESQUISA

3.1 HISTORICO E CONTEXTUALIZACAO DO PRODEMA/UFPE — DOUTORADO

Em 1997, foi criado o Mestrado em Gestdo e Politicas Ambientais com o objetivo de
formar recursos humanos na &rea ambiental, adotando uma viséo interdisciplinar, como parte
integrante da Rede Luso Brasileira de Estudos Ambientais (RLBEA), composta pelas
Universidades Federal de Pernambuco, Federal de Brasilia, Federal do Amazonas, Federal de
Santa Catarina, de Evora e Nova de Lisboa.

Em 2011, foi ampliada com a inser¢do da Universidade de Lisboa e Universidades da
Africa lus6fona: Universidade Eduardo Mondlane (Mogambique), Universidade Agostinho
Neto (Angola) e Universidade de Cabo Verde (Cabo Verde), passando a denominar-se a partir
de entdo Rede de Estudos Ambientais de Paises de Lingua Portuguesa (REAPLP).
Posteriormente ampliando-se com outras IES, o Instituto Politécnico de Tomar de Portugal,
Universidade Federal do Ceard-UFC, e Universidade Federal da Paraiba-UFPB, a
Universidade Nacional Timor Lorosa'e da Republica Democratica de Timor-Leste e
Universidade Mandume Ya Ndemufayo de Angola.

Em 2006, o Mestrado em Gestdo e Politicas Ambientais, passou a integrar a uma
rede regional de cursos de mestrado, a Rede em Desenvolvimento e Meio Ambiente-
PRODEMA, constituida pelas Instituicbes de Ensino Superior: UFPI, UFC, UFRN, UFPB,
UFPE, UFS e UESC. Desde entdo, o curso passou a ser denominado Mestrado Académico em
Desenvolvimento e Meio Ambiente.

Em 2009, foi criado o doutorado em Desenvolvimento e Meio Ambiente em Rede
que inicialmente recebeu conceito 4 e com a inclusdo do Doutorado PRODEMA/UFPE em
2013 com os mesmos principios norteadores do mestrado, fortaleceu a Rede PRODEMA,
contribuindo na qualidade e quantidade das publicac6es elevou o conceito do Curso para 5 em
2017 (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2019).

O Programa de Pos-Graduagcdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente -
PRODEMA-UFPE utiliza 0 modelo de Doutorado por Associacdo em Rede e inter-relaciona-
se com 0 ensino, a pesquisa e a extensdo além da sua pertinéncia social que vai de encontro a
funcdo principal da universidade. Portanto o tema da dissertacdo esta centrado acerca da
analise da contribuicdo do Doutorado em Rede do Programa de Pds-Graduagdo em
Desenvolvimento e Meio Ambiente — PRODEMA da Universidade Federal de Pernambuco,
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em seu desempenho institucional na pretensdo futura da exceléncia sob a otica da qualidade
percebida.

De acordo com o regimento interno a estrutura organizacional do curso de Doutorado
em Desenvolvimento e Meio Ambiente - PRODEMA ¢é composta por: Coordenacgédo geral,
vice - coordenacdo geral, coordenacGes locais e colegiados, no qual a Coordenagédo geral e
coordenacdo local variam a cada dois anos com recondugéo por mais dois.

A Coordenacao geral e vice - coordenacdo geral é sempre de instituicdes diferentes,
na selecdo para o ingresso de discentes e docentes unificadas, guardando as especificidades
dos regimentos de cada IES. A Sede Administrativa do curso fica localizada na Instituicdo
que abriga a Coordenacéo Geral.

O objetivo geral do Curso de Doutorado em Desenvolvimento e Meio Ambiente,
Associacdo plena em Rede, € atender a necessidade premente de qualificacdo de recursos
humanos em nivel de doutorado, capacitados a investigar, compreender e proporcionar
equacionamento da complexa inter-relacdo sociedade/desenvolvimento/meio ambiente e gerar
conhecimentos cientificos, com base interdisciplinar e complementaridade interinstitucional,
direcionados principalmente para o desenvolvimento sustentavel do Nordeste brasileiro
(PLATAFORMA SUCUPIRA, 2020). Especificamente, o programa pretende:

1) Fornecer a efetiva base cientifica e técnica para qualificar profissionais com viséo
integrada e de natureza multi/interdisciplinar que possa contribuir para a geragdo de
conhecimento técnico-cientifico voltados para o desenvolvimento sustentdvel da regido
Nordeste, em especial, do semiarido e da zona costeira;

2) Construir um novo padrdo de racionalidade, interagdo e harmonia no trato das
questdes sociais, culturais, ambientais e econdmicas, considerando-se, criticamente, 0s
principios da sustentabilidade;

3) Consolidar competéncias para contribuir, diretamente, em nivel cientifico e,
indiretamente, em niveis politico, econémico, sociocultural e ambiental, para o processo de
superacdo das desigualdades regionais, particularmente do nordeste brasileiro, de modo a
superar as assimetrias regionais;

4) Oportunizar a fixagdo de egressos de cursos de mestrado nos diferentes estados do
Nordeste, particularmente daqueles formados na Rede PRODEMA, na perspectiva de
estabelecer competéncias para propor alternativas para o enfrentamento dos problemas
regionais. (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2020).
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O Curso de Doutorado em Desenvolvimento e Meio Ambiente em Associagdo Plena
em Rede serd constituido por &rea de concentragdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente e
trés linhas de pesquisas:

A linha 1 — RelagBes sociedade-natureza e sustentabilidade, objetiva qualificar
recursos humanos que busquem o equacionamento nas inter-relagdes sociedade-natureza, no
que concerne ao conhecimento destas, uso sustentavel dos recursos naturais, avaliagdo de
riscos, desastres e vulnerabilidades socioambientais. Causas e consequéncias da perda da
biodiversidade. Beneficios ambientais da biodiversidade para a humanidade. Conservacéao e
Etnoconservacdo da Sociobiodiversidade.

A linha 2 — Planejamento, gestdo e politicas socioambientais, objetiva desenvolver
pesquisas e formar recursos humanos para atuar nas tematicas: Politicas publicas rurais e
urbanas, Governanca e Participacdo Social; Sustentabilidade Ambiental, Fundamentos e
Gestdo socioecondmica dos Recursos Naturais e culturais, Espagos livres e sustentabilidade
urbana; Planejamento e Gestdo integrada dos recursos naturais, gestdo participativa,
movimentos sociais rurais e urbanos. Gestdo dos residuos soélidos. Politicas publicas:
Agricultura familiar e Agroecologia, Politicas publicas de recuperacdo de areas degradadas,
Turismo, Educagdo ambiental com vistas ao desenvolvimento sustentavel.

A linha 3 — Tecnologias para o desenvolvimento sustentavel, objetiva desenvolver
pesquisas e formar recursos humanos capacitados para atuar em temas: tecnologias de
convivéncia com a seca; tecnologias para energias renovaveis; sistema de monitoramento dos
recursos naturais; geotecnologias para monitoramento socioambiental; sistema de alerta e
monitoramento dos desastres naturais. Modelagem dos recursos naturais, reciclagem dos
residuos solidos, monitoramento do sequestro de carbono de sistemas ambientais,
Sensoriamento remoto aplicado a andlise socioambiental, modelagem hidroldgica para
monitoramento dos recursos hidricos, Mudangas, variabilidades e Eventos climaticos
extremos e suas repercussdes na sociedade (PRODEMA/UFPE, 2019).

Para a integralizacdo do Curso de Doutorado é exigido: exame de qualificacdo,
realizacdo dos Estagios de Docéncia | e Il (disciplinas obrigatorias), Seminarios de Tese I, Il e
Il (disciplinas obrigatérias), defesa publica da Tese, contabilizando 60 (sessenta) créditos,
distribuidos da seguinte maneira: 1. 24 (vinte e quatro) créditos em disciplinas obrigatorias; I1.
24 (doze) créditos em disciplinas optativas; I1l. 12 (doze) créditos correspondentes a tese.
Paragrafo Unico: para as IES que ndo contabilizam créditos em tese, exigird 48 (quarenta e
oito) creditos, assim distribuidos 24 (vinte e quatro) créditos em disciplinas obrigatorias e 24

(vinte e quatro) créditos em disciplinas optativas.



34

A disciplina obrigatoria Seminério de Tese | ocorrera até o final do segundo semestre
letivo, ministrada por docente permanente aprovado pelo Conselho do Programa, com a
participacdo de docentes externos convidados em articulagdo com o Seminario Integrador 1l
da Rede PRODEMA, realizado a cada ano nas universidades que constituem a Rede. As
disciplinas obrigatérias Seminario de Tese Il e Il ocorrem no ambito das IES em
conformidade com a organizagdo da coordenacdo local, professor orientador com base na
composicdo de uma banca examinadora, objetivando acompanhar o desempenho académico
na construcdo do projeto de tese, no qual o Il deve corresponder no minimo de 25% do
referencial tedrico e aspectos gerais da Tese e no Ill deve corresponder no minimo de 50%
dos dados resultantes da pesquisa em andamento.

As disciplinas obrigatérias Estagios de Docéncia | e Il ocorrem no ambito das IES
em conformidade com as especificidades do projeto de Tese e a formacédo do discente, com a
supervisao do professor da disciplina da graduacdo, do orientador e do professor responsavel
pela disciplina na pés-graduagdo ou conforme organizacdo interna de cada instituicdo. As
atividades complementares, correspondem a publicacdo de artigo cientifico com JCR (Journal
Citation Reports) e em periodicos com Qualis A nas Ciéncias Ambientais, contabilizado em
crédito para a cada artigo, publicado durante o periodo de formacéo do Doutorado, totalizando
até 4 artigos para a obtencdo de até 4 (quatro) créditos.

As disciplinas obrigatorias e optativas também podem ser ofertadas sob a forma
modular em consonancia com o periodo aprovado pelo colegiado do curso, a saber:

Ldgica e Critica da Investigacdo Cientifica -(Obrigatoria) Créditos: 3

Seminario de Tese | - (Obrigatoria) Créditos: 2

Seminario de Tese Il - (Obrigatoria) Créditos: 2

Seminario de Tese Il - (Obrigatdria) Créditos: 2

Analise Geoambiental e Processos de Degradacéo - (Optativa) Créditos: 3
Apropriacdo Tecnoldgica e Desenvolvimento Sustentavel - (Optativa) Créditos: 3
Avaliagcdo Ambiental Estratégica - (Optativa) Créditos: 3

Biodiversidade, Conservacéo e Desenvolvimento - (Optativa) Créditos: 3
Comunidade e Meio Ambiente - (Optativa) Créditos: 3

Desenvolvimento e Sustentabilidade no Brasil - (Obrigatoria) Créditos: 3

Energia e Meio Ambiente - (Optativa) Créditos: 3



Etnobiologia - (Optativa) Créditos: 3

Gestdo de Conflitos Socioambientais - (Optativa) Créditos: 3

Gestdo de Recursos Naturais e Politica Ambiental - (Optativa) Créditos: 3
Indicadores de Sustentabilidade - (Optativa) Créditos: 3

Instrumentos de Planejamentos e Gestao de Bacias Hidroldgicas - (Optativa) Créditos: 3
Meio Ambiente e Interdisciplinaridade - (Obrigatéria) Créditos: 6
Planejamento e Gestdo Ambiental — (Optativa) Créditos: 3

Politicas Publicas e Desenvolvimento — (Optativa) Créditos: 3

Simulagdo e Modelagem de Sistemas Ambientais — (Optativa) Créditos: 3
Sociedade, Natureza e Desenvolvimento — (Obrigatdria) Creditos: 4
Técnicas de Analise e Monitoramento Ambiental — (Optativa) Créditos: 3
Territorialidade e Meio Ambiental — (Optativa) Créditos: 3

Métodos Quantitativos Aplicados — (Optativa) Créditos: 3

Mudancas Climaticas e Gestdo de Riscos a Desastres Naturais — (Optativa) Créditos: 3
Sensoriamento Remoto Aplicado ao Meio Ambiente — (Optativa) Créditos: 3
Tdpicos Especiais | — (Optativa) Créditos: 3

Tdpicos Especiais Il — (Optativa) Créditos: 3

Tépicos Especiais 111 — (Optativa) Créditos: 2

Etica e Escrita Cientifica — (Optativa) Créditos: 3

Saude Publica e Meio Ambiente — (Optativa) Créditos: 3

Ambiente Urbano e Sustentabilidade — (Optativa) Créditos: 3
Geoprocessamento Aplicado ao Meio Ambiente — (Optativa) Créditos: 3
Psicologia Ambiental — (Optativa) Créditos: 3

Analise Diagndstica de Sistemas Agrarios — (Optativa) Créditos: 3
Valoragdo Econdémica Ambiental — (Optativa) Créditos: 3

Educacdo Ambiental e sustentabilidade — (Optativa) Créditos: 3

Metodologias de estudos dos impactos ambientais — (Optativa) Créditos: 3

35
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Sustentabilidade de Produtos e Servigos com base do Ciclo de Vida — (Optativa Créditos: 3

Atividades Complementares — (Optativa) Créditos: 1 até 4.

De acordo com os dados enviados no ano de 2020 pela plataforma sucupira o
Doutorado em rede, PRODEMA/UFPE tem 54 discentes matriculados, 32 egressos e 133
projetos de pesquisa (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2020).

3.2 CONTEXTUALIZACAO DA ASSOCIACAO EM REDE PRODEMA

O Mestrado em Gestdo e Politicas Ambientais passou a integrar a uma rede regional
de cursos de mestrado, a Rede em Desenvolvimento e Meio Ambiente-PRODEMA,
constituida pelas Instituicdes de Ensino Superior: UFPI, UFC, UFRN, UFPB, UFPE, UFS e
UESC. Desde entdo, o curso passou a ser denominado Mestrado Académico em
Desenvolvimento e Meio Ambiente (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2020).

O Curso de Doutorado em Desenvolvimento e Meio Ambiente, Associacdo Plena em
Rede, foi concebido neste formato por meio da integracdo das competéncias, a principio, de
cinco IES publicas nordestinas (UFPI, UFC, UFRN, UFS e UESC) das sete (Universidade
Federal do Piaui - UFPI, Universidade Federal do Ceara - UFC, Universidade Federal do Rio
Grande do Norte - UFRN, Universidade Federal da Paraiba - UFPB, Universidade Federal de
Pernambuco — UFPE, Universidade Federal de Sergipe - UFS e Universidade Estadual de
Santa Cruz - UESC) que integram o Programa Regional de Po6s-Graduacdo em
Desenvolvimento e Meio Ambiente, autodenominado Rede PRODEMA.

Em julho de 2019, a Universidade Federal Rural do Semiarido (UFERSA),
manifestou interesse em aderir ao projeto pedagdgico da Rede de doutorado em
Desenvolvimento e Meio Ambiente. Assim, a partir de 2021, a Rede contara com 8 IES. Este
Curso em Rede ha 26 anos qualifica recursos humanos em nivel de Mestrado e ha 11 anos, em
2009, em nivel de doutorado interdisciplinar na Regido Nordeste.

O que configura esta Rede é que todas as instituicGes que participam do doutorado
oferecem disciplinas obrigatorias em comum (Tronco Comum), incluindo Seminarios
Integradores interinstitucionais anuais dos quais todas as IES do PRODEMA participam.
Cada uma destas IES conta com niveis de competéncia quanto ao ensino, pesquisa e extensao,
considerando-se inclusive as experiéncias acumuladas nos Mestrados da “Rede PRODEMA”,

com areas de concentracdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente.
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O conjunto das agOes planejadas que envolvem a estrutura curricular do curso, a
execucgéo de projetos de cada IES participante e o esforgo académico partilhado para a oferta
de disciplinas e orientacdes académicas, constitui um modelo de poés-graduacdo que
asseguram sua consecucdo e a mobilidade académica dos discentes e docentes. Esta
mobilidade é bastante relevante para potencializar as capacidades instaladas, facilitar a
interlocucéo e possibilitar diferentes parcerias na discussdo e equacionamento dos problemas
socioambientais, por meio de pesquisas interdisciplinares.

Esta associacdo consiste em alternativa sustentavel para produzir ciéncia de
qualidade, alicercada na interdisciplinaridade e em prol do equacionamento dos problemas
socioambientais, especialmente da Regido Nordeste (PLATAFORMA SUCUPIRA, 2020).

3.3 DADOS DO PRODEMA

Todas as instituigdes que formam a Rede PRODEMA possuem um corpo docente
com formacdo, qualificacdo e atuacbes em diversas areas, que contribui com a
interdisciplinaridade do curso (UFPE/PRODEMA). Assim sendo, vale salientar alguns dados
numeéricos do curso no periodo 2017 a 2019:

- 240 discentes matriculados nas turmas de Doutorado em 2015, 2016 e 2017,

- Totalizaram 45 titulados e 6 foram desligados nas turmas de Doutorado em 2015, 2016 e
2017,

- Tempo médio da titulacdo foi de 49 meses;

- 61 docentes permanentes, 16 colaboradores e 2 visitantes, totalizando 79 docentes.

- Foram publicados 963 trabalhos, sendo: 725 em periddicos, livros e capitulos de livro; e 238
trabalhos técnicos.

O curso em 2019 investiu e estimulou a publicacdo em periddicos com alto fator de
impacto. Apos a avaliagdo da producdo cientifica em livros e capitulos de livros, o indice
bibliografico aumentara consideravelmente, uma vez que foram publicados 169 trabalhos
nessa modalidade. Cabe ressaltar que apesar das restricbes financeiras das agéncias de
fomento os indices do curso se mantiveram altos.

A producdo com discente que se manteve aproximadamente em 30% nos trés anos
neste curso. Em termo absoluto isso significa 200 artigos em periddicos/livros/capitulos e 28
trabalhos técnicos, entre professores e alunos matriculados no curso. Se considerarmos apenas

a producdo bibliogréfica professor-discente do curso em 2017 foram 230, em 2018 foram 140
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e 2019 200. Uma média de 191 producgdes por ano discente/professor (PLATAFORMA
SUCUPIRA, 2019).

De acordo com a classificacdo CAPES (2019a), a area de Ciéncias Ambientais, esta
inserida na Grande area Multidisciplinar, a qual, por sua vez, se enquadra no Colégio de
Ciéncias Exatas, Tecnoldgicas e Multidisciplinares. Foi criada através da Portaria 81 de 6 de
junho de 2011, a partir da necessidade de abordar os desafios ambientais, considerando a
interacdo entre sistemas antrOpicos e naturais que emergem no mundo contemporaneo.
Inicialmente a area era composta de por 57 programas de p6s-graduacdo com tematica voltada
ao meio ambiente, existentes na area interdisciplinar, que atuava no desenvolvimento de
pesquisa, considerando os 10 anos de existéncia, no &mbito da CAPES, o surgimento da
CACiIAmb constituiu parte do processo de institucionalizacdo da questdo ambiental na
sociedade como um todo.

De acordo com o Relatério do Seminario do Meio Termo de Ciéncias Ambientais
(2019), as Ciéncias Ambientais apresentam 137 programas e com 175 cursos de pos-
graduacdo, incluindo cursos de Mestrado nas modalidades Académico e Profissional e de
Doutorado Académico, distribuidos nos seguintes niveis e modalidades, com o quantitativo:
59 Cursos de Mestrado; 38 Cursos de Mestrado e Doutorado; 6 Doutorado e 34 Mestrado
profissional.

Dentro desse contexto, segundo a evolucdo de Programas da area de Ciéncias
Ambientais da Capes (2019) a area vem apresentando um crescimento representativo em
numeros de programa, foi observado aumento de 200%, em 2017, no nimero de programas

existentes, em relacdo ao ano de 2011.
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4 METODOLOGIA

O projeto realizou uma pesquisa com abordagem no processo que envolve a
qualidade percebida. A pesquisa se caracteriza como qualitativa, de uma natureza subjetiva
apresentando uma descricdo detalhada dos fendmenos e elementos, através de questionarios
respondidos pelos atores sociais envolvidos.

Esse modelo de pesquisa permite uma maior agilidade, com maior adequagdo em
termos de estrutura teodrica ao estudo do fenémeno administrativo e organizacional que deseja
(VIEIRA, 2006).

4.1 ESTRUTURAS METODOLOGICAS DA PESQUISA

Com o intuito de atingir 0s objetivos e responder ao problema de pesquisa proposto,
esta pesquisa é classificada como qualitativa, a qual propde que o fenbmeno pode ser mais
bem investigado no ambiente em que ele ocorre e faz parte. Nesse sentido, esta pesquisa é
configurada como qualitativa, visa entender de forma mais profunda, determinado fenémeno e
tende a coletar os dados no local em que este ocorre. E, quantitativa pela coleta de dados
numeéricos pelo método SERVPERF, a fim de entender a percepcdo dos discentes e egressos
que estdo acerca do fenémeno da qualidade percebida do PRODEMA-Doutorado.

A pesquisa qualitativa ndo se preocupa com representatividade numérica, mas sim
com o aprofundamento da compreensdo a partir de um grupo social, de uma organizacéo,
dentre outros. De acordo com Creswell (2007), uma pesquisa qualitativa relaciona a
interpretacdo dos dados coletados com a teoria, dessa forma, com caracteristicas especificas
utilizando estratégias de investigacdo, com raciocinio dedutivo e indutivo.

Godoy (1995) enfatiza que o pesquisador vai a campo objetivando captar o fendbmeno
a partir da perspectiva das pessoas nele envolvidas. Por isso nesta pesquisa o fenbmeno a ser
estudado é a qualidade do servigo ofertado no Doutorado do Programa de Pds Graduacao
PRODEMA da Universidade Federal de Pernambuco, em que foram identificados os
elementos dos servicos prestados pelo PRODEMA — Doutorado e foi realizada a anélise dos
dados da qualidade percebida pela coleta de dados com os discentes e egressos através do
SERVPERF e com os prestadores de servigo.

Neste sentido, permite a realizacdo de andlises interpretativas, para Cooperrider,
Whitney e Stavros (2008), é importante interpretar os dados coletados, confirmando-os por

meio do dialogo se realmente condiz ao que o individuo ou grupo quis revelar.
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J& segundo Vergara (2013), a pesquisa segue dois critérios basicos: quanto aos fins e
aos meios. Segundo a visdo da autora, quanto aos fins ou quanto aos objetivos, a pesquisa
deve seguir a linha exploratoria, descritiva e explicativa, no caso da pesquisa em questdo
devera seguir a linha descritiva, pois foi descrito o fendmeno.

J& a pesquisa quantitativa traz uma abordagem de quantificacdo, faz referéncia com
dimensbes de intensidade dentro de uma escala. Nesse sentido, o interesse se orienta por
dimensionar, analisar e avaliar a aplicabilidade da qualidade percebida do PRODEMA —
Doutorado dentro de um determinado método, instrumentos de questionario, avaliacdo e
dimensdes j& estipuladas e validadas operacionalmente e estatisticamente. Como esta descrito
no referencial tedrico deste trabalho. Silva e Simon (2005) arrogam que a pesquisa
quantitativa s6 tem significado mediante um problema com defini¢Ges claras e objetivas e
com informac6es teoricas e praticas focadas no fendbmeno que sera investigado, como ocorre
neste estudo.

Quanto aos meios de investigacdo ou procedimentos, a pesquisa refere-se a um estudo
de caso. Nesta pesquisa foi possivel coletar com todos os individuos acerca do fenémeno, pois
0 pesquisador trabalha no PRODEMA-Doutorado, relevando-se assim a capacidade de coletar
dados pela acessibilidade. Desta forma, foi possivel observar o fenémeno em toda sua
complexidade e em contexto natural e sob varias percepc¢des dos individuos. Dessa forma,
privilegia-se a compreensdo sobre os significados da qualidade percebida para os sujeitos da
investigacdo (Bogdan & Bicklen, 1994; Godoy, 1995).

4.2 COLETAS DE DADOS

Os dados foram obtidos por meio da aplicacdo de dois questionarios baseados nas
dimensbes do modelo de desempenho de servi¢co Service Performance — SERVPERF. O
questionario serd constituido por 22 itens distribuidos em cinco dimensdes (Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Garantia ou Seguranca, Empatia).

Um dos questionarios foi aplicado aos alunos e egressos que receberam o servidor
dos técnicos e dos docentes. E outro questionario que foi aplicado aos prestadores de servigo
para conhecimento de sua real capacidade de atuacgdo e de prestacdo de servigo. Em todos os
dois questionarios serdo consideradas as cinco DimensGes da Qualidade estabelecidas,
estudadas e validadas nos estudos de Parasuraman Et. al.(1985; 1988).

Com esses dois grupos de prestacdo e de recebimento do servico, as informagdes

vém sendo bem utilizadas e analisadas como subsidios importantes para indicar oportunidades
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de melhoria e identificar os pontos fortes e fracos que deverdo ser desenvolvidos pelo
PRODEMA - Doutorado.

A seguir apresentam-se as descricdes das cinco dimensdes, utilizadas para a
avaliacdo dos servicos prestados e os itens que compdem cada dimensdo, aplicado aos alunos
e egressos:

Tangibilidade: refere-se a aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servigo, ou seja,
a aparéncia limpa ou a forma de se vestir dos funcionarios, a limpeza das instalacGes,
atualizacdo e inovacdo de novos equipamentos e facilidade no acesso as instalacoes.

Confiabilidade: A confiabilidade de um servico é a capacidade de prestar o servigo
de forma confidvel, precisa e consistente; a confiabilidade se traduz no conhecimento técnico,
na habilidade para executar um servico que serd prestado e na capacidade para realizar o
servigco prometido de forma segura e correta.

Responsividade: é a disposicdo de prestar os servigos prontamente e auxiliar os
clientes, caracterizando-se por: agilidade no atendimento, eficiéncia em resolver os
problemas, atencdo personalizada e a cortesia dos funcionarios.

Garantia ou Seguranca: Refere-se a isencdo de qualquer perigo, risco ou problema.
E uma dimensdo particularmente importante da qualidade do servigo, pois, bem-estar e
seguran¢a sao consideracOes importantes, assim como 0 conhecimento e cortesia dos
funcionérios e sua capacidade de inspirar confianga.

Empatia: a empatia fornece atencdo individualizada a clientes que utilizam os
servigos, buscando atender as suas necessidades especificas. Ha necessidade frequente de o
cliente estar presente para que a prestacdo de servico ocorra, haja localizagdo conveniente,
acesso sinalizado, amplo horario de operagoes.

Para tanto, os questionarios, com perguntas especificas a cada integrante que
compBem o grupo de acordo com a atuacdo que lhe compete, porém no formato online,
devido ao distanciamento social provocado pela pandemia. A escala adotada nesta pesquisa
para medir a média do fendémeno foi a Likert com variacdo de 1 até 5 pontos. Para Vieira e
Dalmoro (2008), o trabalho de Likert (1932) deixa claro que a sua escala se centrava na
utilizacdo de cinco pontos.

As questdes agrupadas nos questionarios dos discentes e egressos estdo em funcao dos
cinco criterios do proprio questionario SERVPERF, e pela utilizagdo da escala de Likert em
1-5 pontos ja validado e utilizado por Cronin e Taylor (1985; 1988; 1992), como apresentado
nas Tabelas 1 e 2.
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Tabela 1 — Dimensdo e descri¢éo do questiondrio SERVPERF

Critério Questdo correspondente ao critério
" Elementos tangiveis la4d '
" Credibilidade 5a9
Responsividade 10a13
Seguranga 14a17
Empatia 18a22

Fonte: A pesquisa (2022)

Tabela 2 — Descri¢do do questionario SERVPERF discente e egressos

Dimensao

Descri¢do da pergunta

1

1 O PPG tem aparéncia moderna

2. As instalagdes fisicas sdo boas

3. Os técnicos e professores tém aparéncia adequada

4. Materiais relacionados e utilizados (equipamentos, mobiliario, etc...) sdo adequados.

5. Os técnicos e docentes cumprem a demanda no prazo estipulado.

6. Quando se tem um problema, os técnicos e docentes mostram interesse em soluciona-lo.
7. O PPG realiza o servico adequado desde a primeira vez

8. O servico demandado é cumprido no tempo prometido

9. Vocé é atencioso as regras do PPG.

10 No PPG os técnicos e docentes informam com preciséo o status de sua demanda
11. Os técnicos e docentes fazem o servico com rapidez

12. Os técnicos e docentes estdo sempre dispostos a ajuda-lo

13. Os técnicos e docentes sempre respondem as suas duvidas e questionamentos

14. Os técnicos e docentes transmitem confianga na realizagdo do servico

15. Vocé se sente seguro, quanto a postura ética e moral dos técnicos e docentes.
16. Os técnicos e docentes sdo sempre amaveis e respeitosos

17. Os técnicos e docentes tém conhecimento do funcionamento do PPG adequado

18. Os técnicos e docentes Ihe ddo atencéo individualizada

19. O PPG tem horario de funcionamento adequado

20 Os técnicos e docentes lhe dao atengdo personalizada.

21. O PPG se preocupa com os interesses € as suas demandas

22. Os técnicos e docentes compreendem suas necessidades especificas

Fonte: A pesquisa (2022)

Ja no questionario de docentes e dos técnicos administrativos (Tabela 3) foram

desenvolvidas 13 questbes fechadas e 6 questbes abertas referentes em como ocorre a

prestacdo de servico, tendo por elemento balizar as 5 dimensdes ja destacadas.

Tabela 3 — Descricdo do questionario SERVPERF docentes e dos técnicos administrativos

Dimensao

Descricdo da pergunta

1

1. Quédo satisfeito vocé esta com os equipamentos da sua estacao de trabalho?

2. Quado satisfeito vocé estad com a sua estacao de trabalho (espaco fisico, climatizacao, etc...)

3. Quado satisfeito vocé estd com o equipamento multimidia das salas de aula?

4. Quéo satisfeito vocé esta com o conforto das salas de aula (espaco, climatizacéo, etc...)

5. Qudo satisfeito vocé esta com os equipamentos e mobiliarios disponiveis para as aulas e reunides?
6. Qudo satisfeito vocé esta com a climatizacéo, limpeza e iluminacao do laboratorio de informatica?
7. Qudo satisfeito vocé esta com a infraestrutura de tecnologia da informagao?
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2 8. Qudo satisfeito vocé esta com o tempo para que suas ddvidas e problemas sejam resolvidos?
9. Qudo satisfeito vocé esta com as orientagdes recebidas pela equipe da secretaria
10. Qudo satisfeito estd sobre os procedimentos académicos (documentagdo, matricula, prazos, etc..)?

3 11. Qudo Satisfeito vocé estd com a cordialidade da equipe da secretaria

4 12. Qudo satisfeito vocé estd com a disponibilidade para agendamento e reserva dos laboratérios de
informatica?

5 13. De modo geral, qual é seu grau de satisfacdo com a qualidade do atendimento realizado pela
equipe da secretaria?

Sem 14. Destaque 03 pontos positivos dos técnico-Administrativos.
dimensdo | 15. Destaque 03 pontos a melhorar dos técnico-administrativos.
16. O que mais vocé valoriza no funcionamento do Doutorado PRODEMA-UFPE?
17. Qual sua percepcdo do programa mediante a gestdo na promoc¢édo do ensino, pesquisa?
18. Como integrante do Doutorado PRODEMA-UFPE, de uma maneira geral, qual ponto forte que
vocé observa no funcionamento do programa?
19. Voce teria alguma sugestdo de melhorias ou inovag6es para melhoria do Programa?

Fonte: A pesquisa (2022)

4.3 AMOSTRA

A pesquisa visa identificar sob a 6ética da qualidade percebida, composta por:
professores, discentes, servidores e egressos, a qualidade do programa de doutoramento. A
escolha da composicdo do grupo se respalda nos objetivos da pesquisa que se prople a
analisar a gestdo do Doutorado em rede/PRODEMA /UFPE sob a 6Gtica da qualidade
percebida.

Os questionarios a serem aplicados estardo no formato online no Google Forms,
devido ao distanciamento social provocado pela pandemia, no entanto caso as restricGes
adotadas venham a ser suspensas podera ocorrer atividades presenciais.

Os questionarios foram aplicados a uma amostra de 38 clientes, usuarios do
doutorado PRODEMA/UFPE, sendo 2 técnicos, 2 professores, 22 discentes e 14 egressos.
Porém dos 14 egressos, 2 deles, ndo responderam o questiondrio por completo o que
ocasionou a retirada dos mesmos, para a analise SERVPERF, resultando em 12 questionarios

€egressos.

4.4 ANALISES DOS DADOS

A analise descritiva dos dados se deu com o auxilio das ferramentas Google Forms e

Excel (HAIR, 2005). Como mencionado anteriormente no referencial teérico, para o calculo do valor
de cada dimensdo da qualidade percebida, 0 SERVPERF utiliza 0 Grau de Desempenho Médio (GD),

que representa a média aritmética do desempenho atribuido a cada critério avaliado, como esta
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apresentado na Férmula 02. Foram calculadas as médias através do GD e modas das questdes
para 0s grupos dos egressos e discentes, pela aplicacdo do questionario com 22 perguntas,
conforme € utilizado pelo método SERVPERF. Ja os docentes e técnicos foi realizada a

descricdo de cada pergunta do questionario.

4.5 CUIDADOS METODOLOGICOS

Todo material da empresa utilizado e todo material produzido empiricamente por
esta dissertacdo foi disponibilizado e realizado com o consentimento da coordenagdo da Pds-
Graduacdo. Teve-se 0 cuidado da permissdo para a exposicdo do mesmo e dos seus
colaboradores — professores e técnicos, bem como alunos e egressos, a fim de evitar
desconfortos.

Na coleta de dados com os participantes, houve a preocupacdo em deixar claro que a
finalidade da pesquisa era estritamente académica e ndo avaliativa quanto aos seus

desempenhos.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

5.1 ANALISES DO QUESTIONARIO: EGRESSOS

Foram obtidas 14 respostas. Primeiramente abordo os dados sociais dos alunos
egressos do curso e com relagédo a sua atuagéo atual, de como o ex-aluno se posicionou em
termos profissionais. Com relacdo ao estado, foi identificado que 07 deles residem em
Pernambuco, 01 em Sergipe, 01 em Piaui, dois no Canada e 01 na Colémbia. Foi identificado
ainda o estado civil, 07 estéo casados, 02 divorciados e 03 estdo solteiros.

Neste questionario, obteve-se 12 respostas, todos o0s ex-alunos que participaram da
pesquisa cursaram o doutorado no PRODEMA: 1 concluiu seu doutorado no ano de 2017, 3
terminaram o doutorado no ano de 2018, 3 no ano de 2019, 1 deles em 2020 e outro no ano de
2021. Com relacdo a realizacdo do doutorado com bolsa, 09 informaram que receberam, e 03
deles optaram por ndo receber bolsa de estudo. Um dado importante € que 11 ex-alunos
conseguiram publicar a sua tese em eventos, congressos, simpdsios e revistas nacionais e
internacionais. Com relacdo ao Qualis das publicacGes, destaca-se: 04 artigos publicados em
Qualis A1; 01 Qualis A2; 03 - Qualis A3; 16 artigos Qualis B1; 09 Qualis B2; e 01 no Qualis
B3. Ressaltando assim, alto o teor de inovacédo e a boa orientagdo que os alunos tiveram ao
longo de seu doutoramento.

Outra parte do questionario arroga sobre as atividades profissionais antes da defesa.
Foi observado que 8 ex-alunos estavam empregados - trabalhando e 4 ndo possuiam vinculo
empregaticio, mas, tinham a bolsa de pesquisa do programa PRODEMA. Foi abordado aos
mesmos se atualmente exerce atividade docente, observou-se que 75% exercem sim e 25%
ndo trabalham na carreira académica. E, os que trabalham como docentes, todos exercem a
atividade em instituicdes de Ensino Superior.

Um dado importante é que 09 ndo atuavam na carreira de docente antes da titulacao do
doutorado, apenas 03, ja possuiam essa carreira. Dos que trabalhavam a carga horaria de
trabalho era na maioria (36,4%) de 40h/semanais e 18,2% de 20h-semanais. Foi observado
que 42,9% trabalhavam em iniciativa privada, 28,6% em Instituicdo Publica-Federal e 28,6%
em Instituicdo Publica-Estadual. As instituicdes nos quais trabalhavam eram, segundo os
respondentes: UFPE; Fafire; Uninassau; UNIFAVIP; IFPI; UFPI; Estacio; Faculdade
Amadeus. A faixa de salario que os mesmos se enquadram era de: 50% deles recebiam de R
$2.000 até R $5.000 reais; 37,5 recebiam até R $2.000,00 e uma parcela menor de 12,5%

recebiam salarios entre R $5.000 até R $8.000 reais.
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Na parte do questionario que foi abordada a sua atividade profissional pos-defesa,
58,3% dos alunos receberam convites para ministrar aulas e destaque é que 66,7% dos alunos,
ou seja, 08 deles mudaram de posicdo ou assumiram novas posicdes e funcdes dentro da
empresa que trabalha. E, com relacédo a esta mudanca, foi questionado sobre se esta alteracéo
de seu em decorréncia ao titulo, 58,3% deles responderam que SIM, e 41,7% afirmaram néo,
ressaltando a importancia de se ter dourado para galgar melhores condicbes e
responsabilidades em suas fungdes. Foi questionado se esta alteracdo foi em detrimento da
obtencdo do titulo, 75% afirmaram que foi o titulo que possibilitou essa mudanca.

Em detrimento a incorporacédo no salério, destaca-se que 66,7% afirmaram que houve
aumento e sobre o percentual acrescido 66.7% informaram que foi de 15%; 16,7%
informaram que o aumento foi entre 16-25%; 8,3% foram de mais de 50% em seu salario.
Com relacdo ao salario, observa-se que 50% deles ganham entre R $2.000 até R $5.000;
16,7% ganham entre R $5.000 até R $8.000 e 16,7% ganham entre R $8.000 até R $10.000 e
8,3% acima de R $10.000 reais.

Com relacdo a atuacdo na area de formacdo destaca-se que 58,3% trabalham nas
grandes linhas do PRODEMA. E o regime de trabalho dos ex-alunos é de 66,7% de
40h/semanais, 8,3% em DE, 20h e 35h. O tipo de empresa que atualmente trabalha é 27,3%
instituicdo Publica-Federal; 36,4% Instituicdo Pudblica-Estadual e 27,3% Privada. As
instituicOes nos quais trabalham atualmente, segundo os respondentes: Uninassau; IFPI; IFS.

O servico prestado pelo PRODEMA, do ponto de vista do universo dos egressos
entrevistados, ndo estd de acordo com o que consideram perfeito, como se pode observar na
maioria das questdes. Houve muitas respostas na zona da neutralidade e outras discordando
que O programa apresenta os aspectos abordados na analise do servico. Porém, é preciso
perceber que apesar dessa diferenca notada, se encontra proxima do ideal, variando as
respostas em Acordo e Fortemente ACORDO, respectivamente valores 04 e 05 na escala
Likert. Isso significa que de acordo com nossa pesquisa, 0 servico prestado atende de maneira
suficiente os egressos em termos das dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Seguranca e
Empatia.

Sendo assim, ndo precisando de uma melhoria tdo significativa para atingir as
expectativas dos usuarios, em termos das pessoas e de como o servico educacional e de
orientacdo é feito. Ou seja, as mudangas necessarias ndo sdo tdo profundas, podendo ser
solucionadas a partir de um treinamento para os servidores- técnicos realizarem um melhor

atendimento, bem como héa necessidade de um maior incentivo financeiro para melhoria na
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infraestrutura ou nos aspectos tangiveis do programa. Dadas as respostas, o0 resultado obtido

pode ser visto de forma descrita na Tabela 4.

Tabela 4 — Compéndio das respostas nas questdes

Escala

Questéo 2 3 5
1 - O PPG tem aparéncia moderna 5033 |1
2-As instalacdes fisicas sdo boas 4lal a1
'3 - Os técnicos e professores tém aparéncia adequada 2l 73
4 - Materiais relacionados e utilizados (equipamentos, mobiliario, etc...) sdo adequados. 1lal7]-°
'5.- Os técnicos e docentes cumprem a demanda no prazo estipulado. 2l 73
6- Quando se tem um problema, os técnicos e docentes mostram interesse em '
soluciona-lo -1 8 (3
'7-0PPG realiza o servico adequado desde a primeira vez el 7|2
8-0 servico demandado é cumprido no tempo prometido |3l o |-
'9 - Vocé é atencioso as regras do PPG. -1 s |7
10 - No PPG os técnicos e docentes informam com precisdo o status de sua demanda 103] 44
'11 - Os técnicos e docentes fazem o servico com rapidez -|s| 4|3
'12 - Os técnicos e docentes estio sempre dispostos a ajuda-lo 1]-]6]5"
'13 - Os técnicos e docentes sempre respondem as suas ddvidas e questionamentos ~l2]s5 |3
'14 - Os técnicos e docentes transmitem confianca na realizacdo do servico -1 9 3
15 - Voce se sente seguro, quanto a postura ética e moral dos técnicos e docentes. NEREA
'16 - Os técnicos e docentes sdo sempre amaveis e respeitosos |26 |4
'17 - Os técnicos e docentes tém conhecimento do funcionamento do PPG adequado -1 715
18 - Os técnicos e docentes Ihe dio atencdo individualizada -1l 6|5
'19 - O PPG tem horério de funcionamento adequado 13l 7|2
20 - Os técnicos e docentes Ihe dio atencdo personalizada. |25 |5
'21-OPPG se preocupa com 0s interesses e as suas demandas |2l 8|2
'22 - Os técnicos e docentes compreendem suas necessidades especificas. 1282

Fonte: A pesquisa (2022)

Segundo a escala SERVPERF, foi questionada aos egressos a analise comparativa

das dimensdes, ou seja, qual a dimensédo € deve ser priorizada na prestacdo do servi¢co que

leva a satisfacdo esta apresentado na Tabela 5.

Tabela 5 — Média das dimensdes do servico

Dimensao do servico

Média

Tangibilidade

3,5
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Seguranca 4,5
Credibilidade 04
Empatia 04
Responsividade 4,5

Fonte: A pesquisa (2022)

Nesta Tabela 5 se percebe que a dimensdo seguranca e responsividade sdo “muito
fortemente preferiveis™ as demais, ja que possuem conceitos superiores as demais dimensdes

do servico.

5.2 ANALISES DO QUESTIONARIO: TECNICOS ADMINISTRATIVOS

Primeiramente foi abordado uma auto avaliacdo do corpo técnico administrativo e o
seu relacionamento com os discentes, coordenadores, professores e Direcdo da Pos-
Graduacdo Stricto Sensu. Sendo identificado que eles mantém um relacionamento totalmente
cordial com todos os integrantes da pesquisa.

Em seguida foi abordado o posicionamento dos mesmos em relagdo a sua atualizacéo
e cumprimento das normas e regulamentos da Pds-Graduagdo Stricto Sensu. Ficando
identificado ser este fator imprescindivel na atuacdo profissional deles concordando
totalmente.

Com relacdo ao atendimento as demandas do Coordenador e do vice-coordenador
ficou estabelecido que os Técnicos Administrativos atenderam prontamente aos seus pedidos
concordando totalmente e ainda trabalham com grande agilidade para solucionar problemas
de alunos e professores do Programa de Pds-Graduacéo.

Quando abordados sobre sua formagdo em cursos de capacitacdo e qualificacdo para as
demandas administrativas, ficou identificado uma concordancia parcial para ambos 0s
técnicos do Programa e admitem ter recursos disponiveis para a realizacdo de suas tarefas em
tempo solicitado.

Neste questionario, obteve-se 06 respostas para os dois técnicos que participaram da
pesquisa em relacdo as perguntas abertas sendo 03 respostas para cada um deles identificando
como ponte forte no funcionamento do PRODEMA-UFPE o corpo docente altamente
qualificado e experiente. Tendo como experiéncia positiva vivenciada a passagem do nivel 04
para o nivel 05 e o que mais valoriza no funcionamento do Doutorado PRODEMA-UFPE é a
Interdisciplinaridade: conhecimento técnico-cientifico, parceria entre areas interdisciplinares.

Outra parte do questionario arroga sobre a infraestrutura do local de permanéncia dos
técnicos administrativos. Ficou identificado que para ambos os técnicos que participaram da
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pesquisa 0S mesmos estdo parcialmente satisfeitos com os equipamentos do seu local de
trabalho, espaco fisico, climatizacdo, limpeza, iluminacdo, conforto das cadeiras e
infraestrutura de TI para desenvolvimento dos processos administrativos. Todo material
utilizado estd funcionando normalmente, alguns devem ser feitos pequenos reparos, em
levantamento recente foi encontrado 02 ar condicionado, 03 computadores, 05 impressoras,
05 estabilizadores, 04 arquivo de a¢o, 05 armarios.

Na parte do questionario que foi abordado quanto ao conforto do seu local de trabalho,
ficou identificado que 01 deles esta parcialmente satisfeito, enquanto o outro esta
parcialmente insatisfeito quanto ao espaco, climatizacdo, limpeza, iluminacdo e conforto das
cadeiras no local de funcionamento do Doutorado PRODEMA-UFPE. A insatisfagcdo de um
dos funcionarios recai sobre o espaco fisico na secretaria, no qual dificulta a mobilidade para
desenvolver determinadas acGes; também por se sentir pouco confortavel com as cadeiras
utilizadas na qual provocam dores constantes em seu corpo.

Com relagdo as perguntas abertas sobre a infraestrutura formuladas aos 02 técnicos
administrativos do PRODEMA-UFPE foi identificada 05 respostas para cada um deles, sendo
02 para os pontos positivos e 03 para melhorias na infraestrutura com destaque para pontos
positivos: poucos, porém satisfatdrios, presenca de: 03 Datashow, 03 computadores, 01 GPS,
01 sala de aula, 01 laboratério e 01 sala de estudo, todos funcionando normalmente. Devendo
ter melhorias quanto ao espaco fisico na secretaria, sala de aula e laboratério.

O questionario abordou os aspectos técnicos administrativos sobre seu relacionamento
com o Coordenador e vice- coordenador do curso. ldentificando que 0s mesmos estdo
totalmente satisfeitos com o relacionamento e as demandas apresentadas pela chefia imediata.
Os principais pontos caracteristicos dessa satisfacdo encontram-se na agilidade dos
coordenadores em resolver as demandas apresentadas na Secretaria, saber se posicionar
quanto ao cumprimento das normas e dos regulamentos da P6s-Graduacdo stricto Sensu,
orientar 0s técnicos quanto as métricas estabelecidas pela CAPES além de um relacionamento
cordial com todos que fazem parte do PRODEMA-UFPE. Todo servigo praticado pela
secretaria € do conhecimento dos coordenadores o trabalho é feito em conjunto com a
participacdo de todos, quando se obtém duvidas a determinado procedimento recorremos a
chefia imediata, na qual tem conhecimento suficiente sobre todas as demandas exigidas pelo
Doutorado em rede e exigidas pela CAPES, mantendo os funcionarios bem-informados para
atendimento aos Discentes e altamente qualificados para resolver todos 0s processos

administrativos.
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5.3 ANALISES DO QUESTIONARIO: DOCENTES

Dos 14 questionarios enviados, apenas 02 docentes responderam. Quando foi
perguntada a satisfacdo quanto a cordialidade da equipe da secretaria, dois docentes
responderam a escala maxima de fortemente acordo. Com relagdo a satisfacdo da resposta ao
tempo para que suas duvidas e problemas sejam resolvidos pela secretaria, também dois
docentes responderam fortemente ao acordo. Da mesma forma ocorreu nas perguntas sobre a
satisfacdo das orientacdes recebidas pela equipe da secretaria e sobre os procedimentos
académicos (documentacgdo, matricula, prazos, dentre outros) implementados pela gestdo do
PRODEMA, dois docentes responderam a escala maxima de fortemente acordo.

Assim, podemos afirmar que de modo geral, o grau de satisfacdo com a qualidade do
atendimento realizado pela equipe da secretaria se constitui na escala maxima de fortemente
acordo.

Com relacdo a satisfacdo com os equipamentos da sua estacdo de trabalho, espaco
fisico, climatizacdo, dentre outros, os dois docentes ressaltaram que um deles desacorda e o
outro estd de acordo que possui uma estacdo de trabalho adequada. Também foram
questionados sobre a satisfacdio com o equipamento multimidia das salas de aula,
equipamentos e mobiliarios disponiveis para as aulas e reunides, os dois docentes ressaltaram
que: um desacorda e um ¢ indiferente. Em funcdo deste fator, também foi questionado sobre a
infraestrutura de tecnologia da informacdo, um docente estd de acordo, pois acha que esta
adequado para as suas demandas do trabalho e outro estd em desacordo.

Com relacdo ao laboratério de informéatica tambeém foi questionado sobre a
disponibilidade para agendamento e reserva dos laboratdrios de informética, um dos docentes
optou por achar que € indiferente e o outro estd com satisfacdo de acordo com a elaboracéo
deste servico.

Aos docentes também foi questionado o que é mais valorizado para o funcionamento,
os principais fatores elencados foram: respeito, parceria e compartilhamento de solucGes para
0 desenvolvimento do Curso; bem como, a viséo e atuacao interdisciplinar.

H& uma percepcdo positiva ao programa mediante a gestdo na promocao do ensino,
pesquisa. Foi destacado que a gestdo sempre se mostrou eficiente no atendimento e apoio aos
docentes, discentes e 0 pessoal técnico-administrativo.

Desta forma, de uma maneira geral, o ponto forte que os docentes observaram para o0
funcionamento do programa, sdo: O incentivo e valorizagdo da participacdo de todos na

gestdo; bem como a articulacdo de docentes e discentes em nivel regional. As melhorias
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ressaltadas pelos docentes foram: incorporacdo do Doutorado do PRODEMA a UFPE
(desligamento da Rede), para permitir que tenhamos autonomia no desenvolvimento do

Curso; e a ampliacdo da atuacdo conjunta entre docentes e discentes das diversas IES.

5.4 ANALISES DO QUESTIONARIO: DISCENTES

Apds o envio do questionario para os discentes, obtivemos 22 respostas, com relacao
aos dados obtidos, eles estdo dispostos de forma resumida na Tabela 4, a qual se pode
destacar que o PPG ndo tem aparéncia moderna, uma vez que 0s materiais relacionados e
utilizados (equipamentos, mobiliario, etc...) sdo adequados, mas ndo sdo novos e alguns séo
utilizados ha bastante tempo, o que justifica a analise de menor concordancia com 0s
discentes. Outro ponto se refere a forma positiva com que os servidores técnicos e docentes se
posicionam, para os discentes eles estdo sempre dispostos a ajuda-lo e promovem atencéao

individualizada.

Tabela 6 — Compéndio das respostas nas questdes

Escala

Questdo 1[ 2 3 41 5
1- O PPG tem aparéncia moderna 1 8| 7 7

2 - As instalacdes fisicas sdo boas 11 5| 9 6] 1
3 - Os técnicos e professores tém aparéncia adequada 11 1 3| 11| 6
4 - Materiais relacionados e utilizados (equipamentos, mobiliario, etc...) sdo adequados.| 1| 6| 2| 10| 3
5 - Os técnicos e docentes cumprem a demanda no prazo estipulado. 1| 6| 4 8| 3
6 - Quando se tem um problema, os técnicos e docentes mostram interesse em

soluciona-lo 1| 3| 4 8| 6
7 - O PPG realiza o servigo adequado desde a primeira vez 1l 5| 7 6| 3
8 - O servico demandado é cumprido no tempo prometido 1 7| 3 8] 3
9 - Vocé é atencioso as regras do PPG. 1 2| 11| 8
10 - No PPG os técnicos e docentes informam com preciséo o status de sua demanda 1 3| 7 9] 2
11 - Os técnicos e docentes fazem o servico com rapidez 1| 4| 8 6] 3
12 - Os técnicos e docentes estdo sempre dispostos a ajuda-lo 1 2| 5| 11f 3
13 - Os técnicos e docentes sempre respondem as suas duvidas e questionamentos 1| 4| 2 9] 6
14 - Os técnicos e docentes transmitem confianga na realizagdo do servico 11 2| 2| 11f 6
15 - Vocé se sente seguro, quanto a postura ética e moral dos técnicos e docentes. 1l 2| 4 8| 7
16 - Os técnicos e docentes sdo sempre amaveis e respeitosos 1l 3| 4| 10| 4
17 - Os técnicos e docentes tém conhecimento do funcionamento do PPG adequado 11 3| 3| 10f 5
18 - Os técnicos e docentes lhe ddo atencédo individualizada 11 4| 3| 11f 3
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Escala

Questdo 1 3 4/ 5
1- O PPG tem aparéncia moderna 1 8| 7 7

2 - As instalacdes fisicas sdo boas 11 5| 9 6] 1
3 - Os técnicos e professores tém aparéncia adequada 1 1| 3| 11f 6
19 - O PPG tem horario de funcionamento adequado 41 5 8] 5
20 - Os técnicos e docentes Ihe dao atengdo personalizada. 2| 4] 6 71 3
21 - O PPG se preocupa com os interesses e as demandas dos DISCENTES 3| 3| 5/ 10| 1
22 - Os técnicos e docentes compreendem suas necessidades especificas 3| 3| 4| 10| 2

Fonte: A pesquisa (2022)

Segundo a escala SERVPERF, foi questionada aos discentes a analise comparativa das

dimensdes, ou seja, qual a dimensdo é deve ser priorizada na prestacdo do servi¢o que leva a

satisfacdo estd apresentado nas Tabelas 6, nela esta quantitativo de respostas dos discentes

para cada dimensdo e para cada valor na escala utilizada por esta pesquisa. E a média das

dimensdes do servico na Tabela 7.

Tabela 7— Compéndio das respostas nas dimensdes

Escala
Dimenséo da qualidade do PPG 11 2| 3 4| 5
Tangibilidade 1| 6| 4] 8| 3
Credibilidade 1| 4| 4] 11| 2
Responsividade 3| 2| 2| 12| 3
' Seguranca 2 1| 4| 11| 4
' Empatia 4l -1 7| 8] 3

Fonte: A pesquisa (2022)

Tabela 8 — Média das dimensdes do servico

Dimensé&o do servico Média
Tangibilidade 3,5
Seguranca 04
Credibilidade 04
Empatia 04
Responsividade 04

Fonte: A pesquisa (2022)
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Dado que os resultados obtidos com a avaliagdo das dimens6es da qualidade foram
muito proximos, é necesséria a avaliagdo item a item do SERVPERF, a fim de se entender
quais deles precisam receber mais atencdo por parte do Programa.

Neste sentido, pode-se observar que a prioridade ainda é a dimenséo da tangibilidade,
porém a discussdo enquanto melhoria desta dimensdo é complexa, devido aos pedidos que
devem ser pleiteados por meio da pré-reitora em orcamento de bens de capital e custeio para a
pos-graduacdo. Outro ponto, é o relacionamento discente-docente em que ha questionamentos
de tratamento de forma empatica, respeitosa por parte de alguns professores do PPG para com

seus discentes.

5.5 PERSPECTIVAS PROFISSIONAIS DOS EGRESSOS DE POS-GRADUACAO EM
UNIVERSIDADES PUBLICAS

A Po6s-Graduagdo no Brasil passou a ter um maior &mbito devido ao aumento de
inovacOes tecnoldgicas nas Ultimas décadas, passando ao aumento da demanda por
pesquisadores qualificados pela disseminacdo da cultura da inovacdo e da necessidade de
maior nivel de conhecimento para atuacdo profissional. De acordo com a Lei de Diretrizes e
Bases da Educacdo Nacional (LDBEN) o ensino de nivel superior no Brasil possui, dentre
outras, a finalidade de “formar diplomados nas diferentes areas de conhecimento, aptos para
insercdo em setores profissionais e para participacdo no desenvolvimento da sociedade
brasileira” (BRASIL, 1996, art.43, inciso II). Conforme Lima e Andriola (2018) nos artigos
regulamentares inclusos na LDBEN, o Ensino Superior deve estar incumbido de preparar
pessoas para atuacdo profissional com fins de contribuir com o desenvolvimento social e
econdmico.

Os processos formativos tendem a avaliar a pos-graduacéo e consequentemente sua
relacdo com o mundo profissional que hoje faz parte da agenda de instituicdes de ensino
superior. Segundo Morrison (2011) estudos em paises com alto grau de desenvolvimento
social e econdémico tem como preocupacao a qualidade dos cursos de pds-graduacdo. Contudo
das diretrizes voltadas para avaliar o sistema nacional de pds-graduacdo ha uma busca em
ampliar o acompanhamento de egressos, por parte da Capes, através de iniciativas das
instituicdes formadoras.

Conforme Maccari (2008) o acompanhamento do egresso € necessario em um
programa de pds-graduacdo, por permitir uma maior adequacao nas estruturas dos programas

contribuindo efetivamente com o desenvolvimento da formacdo profissional de seus
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discentes. Segundo Maccari, et. al. (2014) o egresso deve ser considerado como um elemento
fundamental na atividade do programa, pois é um disseminador de conhecimento capaz de
modificar o entorno e contribuir para o desenvolvimento do Pais. Ainda segundo o autor, que
os programas facam coleta sistematica das informacGes de seus ex-alunos, criando
associagOes, promovendo encontros anuais e incentivando sua participacgao efetiva.

De acordo com estudo desenvolvido pelo Centro de Estudos de Gestdo Estratégica
sobre a formacdo de doutores titulados no Brasil de 1998 a 2008 e sua empregabilidade em
2008, a pods-graduacdo brasileira cresceu e amadureceu com alto padrdo de qualidade
(HORTALE et. al.,, 2014). Ressalta ainda mais a importancia sobre o levantamento de
informacdes de dados dos ex-alunos, pois quando relatados no sistema de avaliacdo da
SNPG/CAPES, reforcard a atuacdo do programa na sustentabilidade e insercdo social. Para
consolidar a perspectiva profissional dos Egressos do Doutorado em Desenvolvimento e Meio
Ambiente em Rede, 0os mesmos devem atender ao seguinte perfil:

1. Atuar de forma interdisciplinar no ordenamento territorial, gestdo de conflitos, inovacao,
politica, planejamento e gestdo do meio ambiente, aptos a desenvolverem pesquisa, ensino e
extensdo, que contribuam para o avan¢o da ciéncia, tecnologia e inovacao, orientadas para o
desenvolvimento sustentavel do Nordeste brasileiro, do pais e do mundo;

2. Realizar pesquisas voltadas para a andlise integrada dos problemas socioecondmicos e
ambientais, enfatizando a regido Nordeste;

3. Compreender e equacionar problemas relativos ao desenvolvimento e ao meio ambiente,
em perspectiva interdisciplinar, sistémica e critica;

4. Analisar, avaliar e subsidiar a formulacdo de politicas, planejamento e gestdo direcionadas
para a conservacgao e recuperacdo de recursos naturais e culturais, em prol da melhoria das
condicOes de vida de populacdes e/ou comunidades humanas;

5. Produzir e difundir conhecimento cientifico, bem como desenvolver tecnologias e inovacao
voltadas para o estabelecimento de politicas, planejamento e gestdo ambiental, visando a
sustentabilidade;

6. Promover intercambio cientifico, tecnoldgico e de inovacdo com instituicdes afins, de
ensino e pesquisa, nos ambitos regional, nacional e internacional (PLATAFORMA
SUCUPIRA, 2017).

Apbs a analise de todos os pontos citados foram elencados os pontos relevantes com
relacdo a media de cada dimensdo da prestacdo de servi¢o. Desta forma, o trabalho prop6s

uma analise mais aprofundada de acordo com cada dimensdo da percep¢do da qualidade, a
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sequir:

1. Tangibilidade

Condicédo encontrada: A média desta dimensdo na visdo dos egressos e discentes foi de 3,5.
Apesar da obsolescéncia de alguns equipamentos, as instalacbes fisicas, climatizacéo,
limpeza, iluminagédo, conforto das cadeiras e infraestrutura de TI para desenvolvimento dos
processos administrativos e das aulas séo satisfatorios. Vale destacar que essa dimenséo foi a

de menor média.

= Sugestdo de Melhoria: utilizacdo de editais de bens de capital para melhoria do
equipamento multimidia das salas de aula, equipamentos e mobiliarios disponiveis
para as aulas e reunides, melhoria da infraestrutura de tecnologia da informacéo e dos

laboratorios de informatica.

2. Seguranca

Condicdo encontrada: A média desta dimensdo na visdo dos egressos foi de 4,5 e dos
discentes foi 4. Foi constatado que alguns alunos possuem problemas de lentiddo na
orientacdo, falta melhor comunicacdo entre ele e o professor orientador. Também héa certa
morosidade quando a demanda é muito especifica e complexa para a prestacdo dos técnicos
administrativos. Porém, os técnicos ressaltaram que houve muito processo de aprendizado
positivo na passagem do nivel 4 para o nivel 5 do Doutorado PRODEMA-UFPE. Os docentes
alegaram o mesmo, tiveram processo de aprendizado e foram desafiados na elaboracdo de
projetos mais inovadores e interdisciplinares. Castelli (2000) identifica que manter e melhorar
a qualidade no fornecimento dos servicos tornou-se um desafio permanente e uma arma

estratégica para as organizacOes prestadoras de servico.

= Melhoria: Uma atitude simples de ser tomada que poderia melhorar esse aspecto € o
treinamento dos funcionarios, promovendo uma melhoria continua e aumentando a
participacdo dos docentes no processo de aprendizagem. Outro ponto importante é a
atencdo aos editais, procedimentos normativos que estdo vigentes, e os que foram
alterados pela UFPE e pela Rede PRODEMA nos altimos anos. Como exemplo, a
permissao das aulas remotas pelo MEC.

3. Credibilidade

Condicéo encontrada: Embora avaliado com média 4 para 0s egressos e para os discentes, ha
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evidéncia da necessidade de melhor preparacdo dos técnicos e da coordenacdo do Doutorado

em Rede no atendimento aos discentes, egressos e docentes, sobretudo na minimizacdo de

davidas.

Melhoria: atuacdo dos docentes e técnicos administrativos de forma mais dindmica e
uso de tecnologia da informacdo para a comunicacdo. Melhor compartilhamento de

solucgdes para o desenvolvimento do curso em Rede.

4. Empatia

Condicéao encontrada: A média desta dimensdo foi de 4 para os egressos e discentes. Neste

item, existem poucos pontos a serem melhorados. Isso mostra que a personalizacéo do

atendimento individual foi bastante valorizada, conforme foi apresentado na dimenséo

anterior.

Melhoria: Atividades que aumentem o espirito da equipe, criando uma motivacéo a
mais na hora de atender, a principal acdo € encontrar o que o discente e 0 egresso
realmente querem e desejam como servico e qual o prazo para tal demanda. Neste
sentido, é oportuno realizar treinamentos especificos como o uso dos sistemas: SIPAC,
Plataforma Sucupira, Carlos Chaga, dentre outros. Identificar quais sdo as
caracteristicas e aspectos do servico sdo considerados relevantes e mais demandados.
Fazendo um modelo de respostas e perguntas como um SAC para o aluno, com
manuais e procedimentos no site do programa, disponibilizacdo de WhatsApp
comercial, colocacdo de documentos com acesso a0 QR code. Facilitando a
disponibilizagdo de documentos, pois bastaria o discente ou egresso ler o Qr code do
documento desejado e através do link gerado, assim € feito o download do documento
em seu aparelho mdvel. O préprio egresso e discente, poderia ter maior acesso aos
documentos e menor uso de papel pelos mesmos e pela coordenacdo do doutorado em
Rede.

5. Responsividade

Condicéo encontrada: A media para os egressos foi 4 e para os discentes foi de 4,5. Isso

mostra que parte do servico possui alguma pendéncia e esta gerando a ndo satisfacao total aos

consumidores. Uma critica é a falta de nimero insuficiente de técnicos administrativos e a
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idade proxima da aposentadoria dos técnicos que trabalham na secretaria do Doutorado em
Rede na UFPE, para o atendimento satisfatorio dos docentes e discentes em épocas de grande

movimentacdo — matricula, defesa, preenchimento do formulario SUCUPIRA, dentre outros.

= Melhoria: Uma medida que pode ser utilizada para a solugcdo de alguns problemas € a
solicitacdo de maior numero de servidores para a Pro-Reitoria na UFPE; atendimento
de alguma solicitacdo de redistribuicdo de servidores da UFPE. E importante que as
solucgdes para problemas de ocorréncia mais frequente sejam padronizadas, informadas

em manuais para os alunos.



58

6. CONSIDERACOES FINAIS, LIMITACOES E SUGESTOES.

Este trabalho buscou caracterizar os elementos que atuam na formacdo da
qualidade percebida dos principais clientes do Programa de Po6s-Graduacdo em
Desenvolvimento e Meio Ambiente PRODEMA-UFPE, nivel doutorado, utilizando o modelo
SERVPERF. Teve como objetivo geral a avaliacdo dos servigos ofertados pelo Programa de
Pbs-Graduacdo em desenvolvimento e Meio Ambiente PRODEMA-UFPE, nivel doutorado.

Essa avaliacdo analisou a qualidade percebida em servicos do programa sob a
perspectiva dos seus principais clientes: discentes, egressos, técnicos e docentes da
Universidade Federal de Pernambuco (UFPE). Dias Sobrinho (2003) arroga que a educagéo
insere na gestdo publica grande relevancia na busca por uma melhor prestacdo de servico, e a
importancia da funcdo da avaliacdo no campo técnico, e principalmente no ético e politico
para as mudancas e reestruturacdo da educacao superior.

A andlise da qualidade do PRODEMA/UFPE, tem se mostrado bastante relevante nos
altimos anos e motivou a realizacdo do referido trabalho. Pois o Programa apresentou
evolucdo desde sua criacdo 2009, que comecou com conceito 4 da CAPES e atualmente
compreende ao conceito 5 com propensdo a ascensdo aos melhores conceitos 6 a 7
considerados exceléncia pelo Sistema Nacional de Pds-Graduacdo (SNPG/Capes), e
consequentemente proporcionard melhorias constantes na formacdo de recursos humanos. A
seguir alguns dados da rede PRODEMA em sua trajetéria de ascensdo funcional validada pela
Capes. Para a avaliacdo quadrienal de 2017, compreende as coletas de 2013, 2014, 2015 e
2016. O programa formou 119 Doutores, passando de 6 defesas em 2013 para 48 em 2016. A
proporcdo entre numero de orientados por DP foi boa, com um aumento ao longo do
quadriénio, passando de 4 em 2013 para 6 em 2016. Os matriculados praticamente duplicaram
de 196 para 308. Nesse mesmo periodo o Doutorado PRODEMA/UFPE contribuiu com uma
procura de 37 inscritos em 2013, 41 em 2014, 47 em 2015 e 33 em 2016, totalizando uma
procura de 158 candidatos inscritos demonstrando assim a boa qualidade do Programa. Nos
anos posteriores a procura foi ainda maior em 2017 com 42 inscritos, em 2018 com 52, em

2019 com 47 e em 2020 com 45, totalizando 186 candidatos inscritos.

Pretende-se na proxima avaliagdo 2021, ainda em andamento, que inclui os dados
dos anos 2017, 2018, 2019 e 2020 atingir o conceito 6 da capes que € um nivel de exceléncia.
Vejamos alguns dados enviados a coleta Capes pela Rede. Nesse periodo o Doutorado em

Rede contribuiu para a formacdo de 363 doutores. Atualmente a Rede conta com um corpo
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docente composto de 56 professores permanentes, 25 colaboradores e 2 visitantes, destes o
Doutorado Prodema contribui com 12 docentes com diferentes formagdes 0 que caracteriza a
natureza interdisciplinar da Rede. O corpo discente atual é formado por 272 doutorandos com
distintas formacGes e areas de atuacdo, o Prodema /UFPE contribui com cerca de 50% do
total. Em 2020, foram publicados 388 artigos em periddicos, mantendo-se na média do
quantitativo dos outros anos do quadriénio: 2019 (362), 2018 (337) e 2017 (388 periddicos).
Foram analisadas 327 teses (UFRN = 37, UFC = 39, UFPI = 42, UFPB = 36, UESC = 69,
UFPE = 30 e UFS = 74), alem de uma infraestrutura robusta composta por mais de 70
laboratorios e poderosa inser¢do internacional O Programa estabelece intercdmbios e
parcerias internacionais possibilitados por varios projetos com diversos paises o que lhe
proporciona doutorado sanduiche, programas inovador como o PROJETO INNOVATE -
INTERAGAO ENTRE OS MULTIPLOS USOS DE RESERVATORIOS DE AGUA POR
MEIO DA INOVAC;AO NOS CICLOS DE SUBSTANCIAS EM ECOSSISTEMAS
AQUATICOS E TERRESTRES e outros mais. Também em destaque para novas adesdes de
IES, antes em 2013 tinha 6 instituicdes associadas, hoje ja tem inclusdo de mais trés
totalizando cerca de 9 IES, contribuindo assim com desenvolvimento da REDE e
consequentemente com o desenvolvimento do nordeste.

A avaliagdo da educacao superior nos remete a reflexdo sobre os desafios a que estdo
submetidas as universidades, principalmente nos paises em desenvolvimento, com a missédo
de participar do processo de desenvolvimento econdmico e social, na formacdo de
profissionais qualificados e na fomentacdo da pesquisa (ZAINKO, 2008).

Por meio de analises qualitativas dos itens do questionario SERVPERF, utilizado na
pesquisa, serd possivel estabelecer acbes corretivas para o desempenho dos servigos
prestados. Neste sentido, foi detectado que o programa de Doutorado em rede da UFPE
demonstra ser bastante satisfatério quanto a sua avaliagdo em termos de qualidade percebida
pelos seus principais clientes, a comecar pelo desenvolvimento das suas atividades
consolidadas pela CAPES em nivel de conceito 5. Quando utilizada a escala LIKERT que vai
até 5 e a utilizacdo do modelo SERVPERF, Cronin e Taylor (1992), na qual encontram-se as
principais dimensfes: tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranga e empatia
distribuidos em consonancia com as principais caracteristicas dos servi¢os prestados pelo
programa.

Sendo assim, fica claro que as principais métricas estabelecidas pela CAPES para
programas em Rede sdo atendidas satisfatoriamente pelos questionarios respondidos, com

pequena rejeicdo a dimensdo tangibilidade o que torna uma boa parte das respostas ser
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indiferente. As demais dimensbes de reciprocidade, seguranca, confiabilidade e empatia
atendem praticamente a todos os clientes de forma satisfatoria.

A analise permitiu identificar os itens mais importantes, e esses pontos foram
priorizados em prol da melhoria dos servicos prestados no PRODEMA. Para atender as
expectativas dos consumidores em relagdo a tangibilidade é necessario um investimento em
sua estrutura fisica, modernizar o ambiente, os equipamentos. Investir em uma mudanca da
imagem propriamente dita. Conforme Leite (2005) a avaliacdo pode favorecer a compreensdo
coletiva sobre as qualidades positivas, pontos fortes, aspectos em que a instituicdo se auto
reconhece como melhor do que outras.

Vale salientar que os egressos da Rede Prodema, sdo acompanhados por meio de
consulta a plataforma Lattes do CNPq, além de contatos em redes sociais Facebook,
Instagram e por E-mails. Também existe a pratica dos egressos participarem de eventos
realizados por professores da Rede Prodema, em bancas de defesas de qualificacdes e teses e
em disciplinas optativas. Por meio deste elo, o Programa é informado sobre a vida
profissional do egresso. Foi observado que a maioria estd atuando profissionalmente no
magistério, em Instituicdes de Ensino Superior Publica e Privada e no nivel fundamental e
médio, em escolas publicas e privadas; em 6rgdos ambientais, estaduais e municipais; e em
empresas de consultoria. Em particular os egressos da UFPE estdo: trés em institutos federais,
seis em universidades, cinco na secretaria de educacdo de estado, um PNPD, dois em
faculdades privadas, dois secretarios de meio ambiente de prefeituras, dois em secretarias de
educacdo de prefeituras, um na Agéncia Pernambucana de Agua e Clima, dois em ONGS e
um em universidade do exterior no Canada. Destacando o Gltimo, uma aluna egressa do
Programa em 2018 que logo apos sua defesa foi participar do Algonquin College no Canada.
(PLATAFORMA SUCUPIRA, 2019).

Além dos dados fornecidos pelo questiondrio cabe aqui enfatizar sobre a
internacionalizacdo do programa que através das suas parcerias com a rede de paises de lingua
portuguesa que ja configura sua origem internacional, adicione a estes; outros projetos de
parcerias, doutorado sanduiche e convénios internacionais com os diversos paises.

Por fim, acredita-se que o bom desempenho do programa deve-se a sua boa gestéo:
atencdo, responsabilidade e comprometimento com as normas estabelecidas tanto pela
instituicio como pela CAPES. E importante ressaltar também que as caracteristicas da
prestacdo de servico do PRODEMA apontados nos resultados sdo concernentes com o atual
cenario de mudancas em natureza colateral e horizontal em sistemas de uso de tecnologia da

informacao complexos, onde o comportamento coletivo e colaborativo é necessario. Assim, 0
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comportamento dos docentes, discentes, egressos e servidores dependem cada vez mais de
relacionamentos equitativos, empoderamento, dialogo, negociagdo e processos baseados em
equipe, juntamente com uma dependéncia crescente da tomada de decisbes no ponto de
servigo, questdes essas que emergiram como os pilares da sustentabilidade do sistema e do
sucesso da gestdo de uma Pos-graduacéo.

Como limitagdes, a pesquisa apresentou a dificuldade em obter uma quantidade
maior de questionarios respondidos na fase quantitativa, pois as restri¢cdes quanto a pandemia
da covid-19 impediram algumas atividades presenciais onde seria possivel o contato com um
maior nimero de colaboradores e um maior nimero de respostas possiveis, outro fato foi a
utilizacdo de novas tecnologias devido a covid-19, trazendo algumas dificuldades para
encaminhamento de algumas respostas

Como sugestdo para pesquisas futuras, € interessante aplicar o procedimento adotado
neste trabalho para as demais IES que compdem a REDE PRODEMA de Pds-Graduagdo em

Desenvolvimento e Meio Ambiente, nivel Doutorado.
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ANEXQOS

Anexo A: Questionario dos Técnicos Administrativos

QUESTIONARIO TECNICO ADMINISTRATIVO

AUTOAVALIACAO DO CORPO TECNICO ADMINISTRATIVO

1. Mantenho um relacionamento cordial com os alunos, colegas de trabalho, professores

coordenacao e direcdo da Pos-Graduacdo Stricto Sensu;

2. Mantenho me atualizado e cumpro as normas e os regulamentos da P6s-Graduagao
Stricto Sensu e da instituig&o;

3. Atendo prontamente as demandas do coordenador e do vice coordenador do PPG ao

qual sou vinculado;

4. Trabalho com agilidade para solucionar os problemas apresentados pelos alunos e

professores do Programa de P6s-Graduacgdo Stricto Sensu;

5. Procuro estar atualizado com as demandas administrativas fazendo os cursos de

capacitacdo e qualificacdo oferecidos pela UFPE;

6. Os funcionarios tém recursos disponiveis para a realizacdo de suas tarefas

corretamente em tempo solicitado.

Sendo as respostas:

Concordo totalmente
Concordo parcialmente

Nao concordo, Nem discordo
Discordo Parcialmente
Discordo Totalmente

arwbdPE

Pergunta Aberta ?

1. Como integrante do Doutorado PRODEMA-UFPE qual ponto forte que vocé observa
no funcionamento do programa?
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2. Descreva alguma experiéncia positiva vivenciada no Doutorado PRODEMA-UFPE?

3. O que mais vocé valoriza no funcionamento do Doutorado PRODEMA-UFPE?

AVALIACAO QUANTO A INFRAESTRUTURA DO LOCAL DE PERMANENCIA DOS
TECNICOS ADMINISTRATIVOS.

1.  Quado satisfeito vocé estd com os equipamentos do seu local de trabalho?

2. Qudo satisfeito vocé estd com seu local de trabalho (espaco fisico, climatizacéo,

limpeza, iluminacdo, conforto das cadeiras)?
3. Quao satisfeito vocé estd com os equipamentos de TI do seu local de trabalho?

4. Qudo satisfeito vocé esta com a infraestrutura de T1 para desenvolvimento de processos

administrativos?

Sendo as respostas:

1. Concordo totalmente

2. Concordo parcialmente

3. Nao concordo, Nem discordo
4. Discordo Parcialmente

5. Discordo Totalmente

Neste item, também serdo incluidas questdes abertas quanto a infraestrutura da IES:

1. Destaque 3 pontos positivos na infraestrutura.

2. Destaque 3 pontos a melhorar na infraestrutura, caso julgue necessario.
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AVALIACAO DO CORPO TECNICO ADMINISTRATIVO QUANTO AO
COORDENADOR

1. O coordenador e o vice coordenador encaminham com agilidade as demandas do

curso apresentadas pela secretaria;

2. O coordenador e o vice coordenador sabe se posicionar quanto ao cumprimento das
normas e do regulamento P6s-Graduacgéo Stricto Sensu;

3. O coordenador e o vice coordenador relacionam-se de maneira cordial comigo.

4. O coordenador e 0 vice procuram orientar os técnicos quanto as Métricas estabelecidas
pela CAPES para o bom funcionamento do PROGRAMA.

Sendo as respostas:

1. Concordo totalmente;

2. Concordo parcialmente;

3. Nao concordo, Nem discordo;
4. Discordo Parcialmente;
5

Discordo Totalmente.
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ANEXO B: Questionario dos Docentes

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO - UFPE

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - CCSA

VIRTUS IMPAVID MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO PUBLICA PARA O
T DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE - MGP

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

PESQUISA: ANALISE DO PRODEMA DOUTORADO EM REDE DA UFPE:
UMA AVALIACAO DO SEU FUNCIONAMENTO SOB A OTICA DA
QUALIDADE PERCEBIDA

Prezado(a) Docente:

Sou Tarcisio José de Oliveira, sou aluno do MGP e sob a orientacdo da profa.
Taciana Jerdnimo.

Gostaria de contar com sua colaboracdo no preenchimento deste questionario, que
tem como finalidade obter dados para a pesquisa que busca investigar os atributos de
qualidade do servico que mais determinam a satisfacdo dos clientes do Programa de
Pés-Graduacdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente PRODEMA- Doutorado em
Rede-UFPE.

Todas as informacGes obtidas s&o confidenciais e serdo tratadas de forma
consolidada. Ndo ha respostas certas ou erradas. Sendo assim, peco que seja 0 mais
sincero possivel.

Agradeco sua colaboracao,

AVALIACAO DO DOCENTE QUANTO AO CORPO TECNICO
ADMINISTRATIVO:

1. Qudo satisfeito vocé esta com a cordialidade da equipe de atendimento e da

Secretaria da Pos-Graduacdo Stricto Sensu?



74

2. Qudo satisfeito vocé esta com o tempo para que suas duvidas e problemas sejam

resolvidos?

3. Quao satisfeito vocé esta com a climatizacdo, limpeza e iluminacéo do

Laboratério de informética?

4. Qudo satisfeito vocé estd com a infraestrutura de TI para Implementacéo,

Desenvolvimento dos encontros sincronos e assincronos?

As respostas podem ser:

1. Totalmente Satisfeito;
2. Satisfeito;

3. Indiferente/Neutro;

4. Insatisfeito;

5. Totalmente insatisfeito

NESSE ITEM, TAMBEM SERAO INCLUIDAS QUESTOES ABERTAS QUANTO
A INFRAESTRUTURA.

5. Destaque 3 pontos positivos na infraestrutura.

6. Destaque 3 pontos a melhorar na infraestrutura, caso julgue necessario.

7. Vocé teria alguma sugestdo de melhorias ou inovacgdes para melhoria do

Programa, visando o seu bom funcionamento?
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8. Como integrante do Doutorado PRODEMA-UFPE, de uma maneira geral, qual

ponto forte vocé observa no funcionamento do programa?

NESSE ITEM, TAMBEM SERAO INCLUIDAS QUESTOES AO CORPO
DOCENTE DO DOUTORADO PRODEMA- UFPE. AUTOAVALIACAO

1. Descreva alguma experiéncia positiva vivenciada no Doutorado PRODEMA-
UFPE.

2. O que mais vocé valoriza no funcionamento do Doutorado PRODEMA-UFPE?

3. Qual sua percepcao do programa mediante a gestdo na promog¢éo do ensino,

pesquisa?

4. Qual sua percepgéo do programa na atuacdo como facilitador na formagao

profissional dos discentes e egressos?

5. O que voce idealiza para um futuro promissor do doutorado PRODEMA?




6. O coordenador e o vice procura orientar professores quanto as Métricas
estabelecidas pela CAPES para o bom funcionamento do PROGRAMA.
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Anexo C: Questionério dos Discentes

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO - UFPE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - CCSA
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO PUBLICA PARA O
DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE - MGP

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

PESQUISA: ANALISE DO PRODEMA DOUTORADO EM REDE DA UFPE:
UMA AVALIACAO DO SEU FUNCIONAMENTO SOB A OTICA DA
QUALIDADE PERCEBIDA.

Prezado(a) Discente do PRODEMA, Doutorado em Rede da UFPE;

Sou Tarcisio José de Oliveira, sou aluno do MGP e gostaria de contar com sua colaboragédo no
preenchimento deste questionario, que tem como finalidade obter dados para a pesquisa que
busca investigar os atributos de qualidade do servico que mais determinam a satisfacdo dos

clientes do Programa de P6s-Graduacdo em Desenvolvimento e Meio Ambiente PRODEMA-

Doutorado em Rede-UFPE.

Todas as informacdes obtidas sdo confidenciais e serdo tratadas de forma

consolidada. Nao ha respostas certas ou erradas. Sendo assim, peco que seja o

mais sincero possivel.

Agradeco sua colaboracao.

Declaracéo Marque um X
Il. O PPG tem aparéncia moderna. 12345

I2. As instalagdes fisicas sdo boas. 12345

I3. Os técnicos e docentes tém uma aparéncia agradavel. 12345

I4. Materiais relacionados e utilizados (equipamentos, mobiliario,

etc) sdo adequados. 12345

5. Os técnicos e docentes cumprem a demanda no prazo estipulado. {12345




6. Quando se tem um problema, os técnicos e docentes mostram

interesse em soluciond-lo. 12345
7. O PPG realiza o servico adequado desde a primeira vez. 12345
8. O servico demandado é cumprido no tempo prometido. 12345
9. Vocé é atencioso as regras do PPG. 12345
10. No PPG os técnicos e docentes informam com preciséo o status

de sua demanda. 12345
11. Os técnicos e docentes fazem o servigo com rapidez. 12345
12. Os técnicos e docentes estdo sempre dispostos a ajuda-lo 12345

13. Os técnicos e docentes sempre respondem as suas davidas e
questionamentos. 12345

14. Os técnicos e docentes transmitem confianca na realizacdo do
servico. 12345

15. Vocé se sente seguro, quanto a postura ética e moral dos
técnicos e docentes. 12345

16. Os técnicos e docentes sdo sempre amaveis e respeitosos. 12345

17. Os técnicos e docentes tém conhecimento do funcionamento do

PPG adequado. 12345
18. Os técnicos e docentes Ihe ddo atencéo individualizada. 12345
I19. O PPG tem horério de funcionamento adequado. 12345
20. Os técnicos e docentes Ihe ddo atencdo personalizada. 12345
21. O PPG se preocupa com 0s interesses e as suas demandas. 12345

22.0s técnicos e docentes compreendem suas necessidades
especificas. 12345

Instrucdes: marque um X no que vocé considera que o PPG, apresenta nas
caracteristicas descritas em cada declaracgéo.
O namero 1 significa que vocé estd fortemente em desacordo com a e 0

namero 5 significa que esta fortemente de acordo com a declaracéo.

Declaracédo Marque um X

1. Aparéncia das instalacdes fisicas, equipes, pessoale [12345




materiais de comunicacao

2. Capacidade do PPG para realizar o servico prometido de forma

confidvel e precisa. 12345
3. Disposicdo do PPG para ajudar os clientes e dar-lhes um

servico rapido 12345
4. Conhecimentos e amabilidade dos técnicos e docentes e a

sua capacidade para transmitir fé e confianca 12345
5. Cuidado e atencéo individualizada que o PPG dé aos seus

clientes. 12345
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Se vocé tem outras Sugestdes e opinides, descreva abaixo:
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Anexo D: Questionario dos Egressos

444

UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO - UFPE
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - CCSA
MESTRADO PROFISSIONAL EM GESTAO PUBLICA PARA O
DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE - MGP

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

PESQUISA: ANALISE DO PRODEMA DOUTORADO EM REDE DA UFPE:
UMA AVALIACAO DO SEU FUNCIONAMENTO SOB A OTICA DA
QUALIDADE PERCEBIDA

PREZADO (A) EGRESSO DO PRODEMA, DOUTORADO EM REDE DA UFPE;

Sou Tarcisio José de Oliveira, sou aluno do MGP e sob a orientacdo de Profa. Taciana
Jerbnimo. Gostaria de contar com sua colaboracdo no preenchimento deste questionario, que
tem como finalidade obter dados para a pesquisa que busca investigar os atributos de
qualidade do servi¢co que mais determinam a satisfacdo dos clientes do Programa de Pds-
Graduacao em Desenvolvimento e Meio Ambiente PRODEMA- Doutorado em Rede-UFPE.
Todas as informacdes obtidas sdo confidenciais e serdo tratadas de forma consolidada. Nao
hé& respostas certas ou erradas. Sendo assim, pe¢o que seja 0 mais sincero possivel. Agradego

antecipadamente pela colaboragéo,
QUESTIONARIO EGRESSO:

PERGUNTAS DIRECIONADAS AOS EGRESSOS QUANTO AVALIACAO DO
PERFIL:

A- IDENTIFICACAO



81

Seguira utilizando numeracdo da seguinte forma:
Aluno egresso 1, Aluno egresso 2, etc....

Estado que reside atualmente:

Estado Civil:

Tem filhos, Se sim quantos?

DOUTORADO

1. Ano de inicio:

2. Ano de concluséo:

3. Durante o Doutorado foi bolsista? () Sim () N&do

4. Se sim, qual agéncia?

() CAPES () CNPq () FACEPE () Institucional ( )Outros

5. Apds obter o titulo de doutorado, ingressou no p6s- doutorado: () Sim () Néao

PRODUCAO CIENTIFICA

1. Sua Tese/Dissertacao foi publicada? () Sim () Né&o

2. Se sim, informe quantos artigos e aponte o qualis:
Al: A2: A3: Bl: B2: B3: Qualis inferior:

3. Teve outra producéo cientifica apds a titulacdo, ndo oriunda da Tese/Dissertacdo: () Sim ()
N&o
4. A sua publicagéo, teve participacdo de seu orientador de doutorado/mestrado: () Sim ()

Nao

5. A sua publicacéo, contou com a participacdo de ex-colegas do curso: () Sim () Nao

6. Indique o(0s) tipo(s) de producéo:

() Artigo completo em periddicos técnicos cientificos

()Trabalhos completos publicados em anais de eventos técnicos/cientificos
() Resumo expandido publicados em anais de eventos técnicos/cientificos

() Resumo simples publicados em anais de eventos técnicos/cientificos



() Livros e capitulos de livros
() Periddicos Nacionais
() Periodicos Internacionais

() Outras producoes.

ATIVIDADES PROFISSIONAIS ANTES DA DEFESA

1. Qual era sua situacdo profissional antes de cursar o doutorado/mestrado?

() Empregado () Desempregado () Aposentado

2. Antes da titulacdo, atuava como docente? () Sim () N&o

3. Qual era sua carga horéria de trabalho? () 20h () 40h () DE () outra: horas
4. Trabalhava em mais de uma instituicdo/empresa: () Sim () Nao

5. Tipo de instituicdo em que atua:

() Publica-federal () Publica-estadual () Pablica-municipal

() Privada () Filantrépica () Comunitaria

18. Em qual faixa de salario se enquadra a soma de seus ganhos mensais:

() até R$2.000,00

() de R$2.001,00-R$5.000,00
() de R$5.001,00-R$8.000,00

() de R$8.001,00-R$10.000,00
() acima de R$10.000,00

ATIVIDADE PROFISSIONAL POS-DEFESA

1. Ap06s a titulacdo recebeu oferta para ministrar aulas: () Sim () N&o

2. Aceitou a oferta: () Sim () Néo
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3. Exerce atividade docente atualmente: () Sim () Nao

4. Nivel de ensino em que atua como docente:
() Infantil () fundamental ( )médio () superior () Curso de extensao/aperfeicoamento

() Po6s-graduacdo lato-sensu/MBA () Pés-graduagdo stricto-sensu

6. Mudou de posi¢édo ou assumiu novas funcdes dentro da mesma institui¢éo de ensino apés a
titulacdo: () Sim () Néo

7. A mudanga de posigdo ou a nova fungdo assumida é consequéncia do titulo obtido:
() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente

() concordo parcialmente () concordo totalmente

8. No caso de mudanca de emprego, ela foi consequéncia da mudanga de titulagao:
() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente

() concordo parcialmente () concordo totalmente

9. Obteve aumento de salério apds a titulacdo: () Sim () Néao

10. Se sim, indique o percentual de acréscimo do seu salério apds a titulagéo:
() até 15%

() entre 18-25%

() entre 20-35%

() entre 30-50%

()+50%

11. Qual seu regime de trabalho no contrato:
20h () de 40h () DE () Outro () horas

12. Qual faixa de salario se enquadra a soma de seus ganhos mensais:
() até R$2.000,00

() de R$2.001,00-R$5.000,00

() de R$5.001,00-R$8.000,00

() de R$8.001,00-R$ 10.000,00

() acima de R$10.000,00
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13. Atua na area de concentracdo do mestrado/doutorado? () Sim () Néao
14. E orientador de projetos cientificos atualmente? () Sim () N&o

15. Se sim, informe a quantidade de alunos que orienta atualmente.
ATIVIDADE PROFISSIONAL POS-DEFESA: DOCENTE

1. Tipo de empresa em que atua:

() Publica-federal () Publica-estadual () Pablica-municipal

() Privada () Filantrépica () Comunitaria

2. Mudou de posi¢édo ou assumiu novas funcdes dentro da mesma empresa apos a titulacao:
() Sim () Néo

() de R$8.001,00-R$10.000,00

() acima de R$10.000,00

ATIVIDADE PROFISSIONAL POS-DEFESA

1. Ap6s a titulacdo recebeu oferta para ministrar aulas: () Sim () N&o

2. Aceitou a oferta: () Sim () Néao

3. Exerce atividade docente atualmente: () Sim () Néao

5. Nivel de ensino em que atua como docente:

() Infantil (') fundamental( )médio () superior () Curso de extensdo/aperfeicoamento

() Po6s-graduagdo lato-sensu/MBA () P6s-graduagdo stricto-sensu

6. Mudou de posicao ou assumiu novas funcbes dentro da mesma instituicdo de ensino apds a
titulacdo: () Sim () Néo

7. A mudanga de posigdo ou a nova fungdo assumida é consequéncia do titulo obtido:

() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente
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() concordo parcialmente (') concordo totalmente

8. No caso de mudanca de emprego, ela foi consequéncia da mudanca de titulagéo:
() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente

() concordo parcialmente (') concordo totalmente

9. Obteve aumento de salario ap0s a titulacao: () Sim () Néao

10. Se sim, indique o percentual de acréscimo do seu salério apds a titulagéo:
() até 15%

() entre 18-25%

() entre 20-35%

() entre 30-50%

()+50%

11. Qual seu regime de trabalho no contrato:

20h (') de 40h () DE (') Outro () horas

12. Qual faixa de salario se enquadra a soma de seus ganhos mensais:

() até R$2.000,00

() de R$2.001,00-R$5.000,00

() de R$5.001,00-R$8.000,00

() de R$8.001,00-R$ 10.000,00

() acima de R$10.000,00

13. Atua na area de concentracdo do mestrado/doutorado? () Sim () Néo

14. E orientador de projetos cientificos atualmente? () Sim () N&o

15. Se sim, informe a quantidade de alunos que orienta atualmente.



ATIVIDADE PROFISSIONAL POS-DEFESA: NAO DOCENTE

1. Tipo de empresa em que atua:
() Publica-federal () Publica-estadual () Publica-municipal

() Privada () Filantrépica () Comunitaria

2. Mudou de posi¢édo ou assumiu novas funcdes dentro da mesma empresa apos a titulacao:
() Sim () Néo

3. A mudanca de posicdo ou a nova fungdo assumida é consequéncia do titulo obtido:
() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente () concordo parcialmente

() concordo totalmente

4. No caso de mudanca de emprego, ela foi consequéncia da mudanca de titulagéo:
() discordo totalmente () discordo parcialmente () indiferente () concordo parcialmente

() concordo totalmente

5. Obteve aumento de salario apos a titulacao: () sim () ndo

6. Indique o percentual de acréscimo do seu salario apo6s a titulacédo:
() até 15%

() entre 18-25%

() entre 28-35%

() entre 38-50%

()+50%

7. Qual seu regime de trabalho no contrato:

20h () de 40h () de DE()

8. Qual faixa de salario se enquadra a soma de seus ganhos mensais:
() até R$2.000.00

() de R$2.001,00-R$5.000,00
() de R$5.001,00 R$8.000,00
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() de R$8.001,00-R$10.000,00
()acima de R$10.000,00

9. Atua na area de concentracao do seu mestrado/doutorado? () sim () ndo

10. O curso Doutorado PRODEMA-UFPE influenciou na efetivacdo do seu trabalho?

() sim () ndo, se sim, pode descrever de que forma?

AVALIACAO PELOS EGRESSOS

InstrucBes: marque um X no que vocé considera que o PPG, possui as caracteristicas descritas
em cada declaracdo.

O numero 1 significa que voceé esta fortemente em desacordo com o nimero 5

significa que esté fortemente de acordo com a declaracdo. N&o ha respostas

corretas ou incorretas; sé nos interessa que indiqguem um numero com precisao a

percepcao que vocé tem do PPG.

Declaracéo Marque um X

Il. O PPG tem aparéncia moderna. 12345 |
I2. As instalagdes fisicas sdo boas. 12345

I3. Os técnicos e docentes tém uma aparéncia agradavel. 12345

4. Materiais relacionados e utilizados (equipamentos, mobiliario,
etc) sdo adequados. 12345

5. Os técnicos e docentes cumprem a demanda no prazo estipulado. ({12345

6. Quando se tem um problema, os técnicos e docentes mostram

interesse em solucion-lo. 12345
7. O PPG realiza o servico adequado desde a primeira vez. 12345
8. O servico demandado é cumprido no tempo prometido. 12345
9. Vocé é atencioso as regras do PPG. 12345

10. No PPG os técnicos e docentes informam com precisdo o status
de sua demanda. 12345

11. Os técnicos e docentes fazem o servigo com rapidez. 12345




12. Os técnicos e docentes estdo sempre dispostos a ajuda-lo 12345

13. Os técnicos e docentes sempre respondem as suas davidas e

questionamentos. 12345
14. Os técnicos e docentes transmitem confianca na realizagdo do

Servigo. 12345
15. Vocé se sente seguro, quanto a postura ética e moral dos

técnicos e docentes. 12345
16. Os técnicos e docentes sdo sempre amaveis e respeitosos. 12345

17. Os técnicos e docentes tém conhecimento do funcionamento do

PPG adequado. 12345
18. Os técnicos e docentes lhe dao atencdo individualizada. 12345
I19. O PPG tem horario de funcionamento adequado. 12345
20. Os técnicos e docentes lhe ddo atencdo personalizada. 12345
21. O PPG se preocupa com 0s interesses e as suas demandas. 12345

22.0s técnicos e docentes compreendem suas necessidades
especificas. 12345

InstrucBes: marque um X no que vocé considera que o PPG, apresenta nas
caracteristicas descritas em cada declaracgéo.
O namero 1 significa que vocé esta fortemente em desacordo com a e 0

numero 5 significa que esta fortemente de acordo com a declaracéo.

Declaracéo Marque um X

1. Aparéncia das instalacdes fisicas, equipes, pessoal e
materiais de comunicagao 12345

2. Capacidade do PPG para realizar o servi¢o prometido de forma
confidvel e precisa. 12345

3. Disposicao do PPG para ajudar os clientes e dar-lhes um
servico rapido 12345

4, Conhecimentos e amabilidade dos técnicos e docentes e a
sua capacidade para transmitir fé e confianca 12345

5. Cuidado e atenc¢do individualizada que o PPG da aos seus
clientes. 12345
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Se vocé tem outras Sugestdes e opinides, descreva abaixo:




