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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo analisar a qualidade dos servigos prestados pelo
Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA sob a o6tica da governanga corporativa aplicada
ao setor publico. Serve de base para esta pesquisa o Plano Estratégico 2013-2023 desenvolvido
pelo IPEA com énfase nas questdes ligadas ao contexto das atividades finalisticas e de gestao diante

dos desafios mostrados pela pesquisa com os atores internos e externos a institui¢ao.

Uma institui¢do publica tem em seu escopo que cumprir uma func¢do social originada e
definida na sua criagdo. Pretende-se com isso suprir as demandas da sociedade por meio do
fornecimento de servigos publicos que tenha um minimo de qualidade necessaria a satisfagao das
necessidades do usuario. O IPEA, como uma institui¢cdo ptblica de exceléncia, s6 cumpre seu papel
institucional da melhor forma possivel desde que compreenda as necessidades do usuario. Partindo
desse principio este trabalho busca identificar a qualidade dos servigos prestados por essa
institui¢do, utilizando como instrumento de avaliacdo a Escala SERVQUAL adaptada a realidade

do setor publico. Nessa escala pretende-se avaliar a qualidade em duas etapas.

A primeira etapa trata de avaliagdo da expectativa que o usuario teria de uma institui¢ao
publica de pesquisa de exceléncia. E, na segunda etapa, a avaliagdo trata da percepgao que o usuario
teria dessa mesma instituicdo. O questionario eletronico aplicado, com 22 afirmativas cada,
divididos em 6 dimensdes, foi enviado ao publico interno ao IPEA para uma amostra definida em

100 usuarios.

Foram adotados métodos quantitativos para avaliagdo dos dados. Utilizou-se como
ferramenta de medicao a escala SERVQUAL, desenvolvida por Parasuramam, Zeithaml e Berry
(1988), e adaptada ao cenario que compde a governanga corporativa, composto por 6 dimensodes

(aspectos tangiveis, servigo, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia).

PALAVRA-CHAVE: Governanga Corporativa, plano estratégico, escala SERVQUAL, qualidade

do servico publico.
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ABSTRACT

The objective of this study is to analyze the quality of services provided by the Institute for
Applied Economic Research - IPEA under the corporate governance perspective applied to the
public sector. It is based on this research the Strategic Plan 2013-2023 developed by the IPEA with
emphasis on the issues related to the context of the finalistic activities and management in the face

of the challenges shown by the research with the internal and external actors of the institution.

A public institution has in its scope to fulfill a social function originated and defined in its
creation. The aim is to supply the demands of society by providing public services that have a
minimum of quality necessary to satisfy user needs. IPEA, as a public institution of excellence,
only fulfills its institutional role in the best possible way as long as it understands the needs of the
user. Based on this principle, this work seeks to identify the quality of the services provided by this
institution, using as an evaluation tool the SERVQUAL Scale adapted to the reality of the public

sector. This scale is intended to evaluate the quality in two stages.

The first step is about evaluating the user's expectation of a public research institution of
excellence. And, in the second stage, the evaluation deals with the perception that the user would
have of that same institution. The electronic questionnaire applied, with 22 statements each, divided

into 6 dimensions, was sent to the internal public to the IPEA for a sample defined by 100 users.

Quantitative methods were used to evaluate the data. It was used as a measurement tool the
SERVQUAL scale, developed by Parasuramam, Zeithaml and Berry (1988), and adapted to the
scenario that composes corporate governance, composed of 6 dimensions (tangible aspects,

service, reliability, responsiveness, empathy).

KEYWORDS: Corporate Governance, strategic plan, SERVQUAL scale, quality of public service.
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1. INTRODUCAO

O papel do Estado na sociedade ¢ manter a ordem, a seguranga, a prosperidade, o
bem-estar; proteger a sociedade de agressdes externas; promover a organizacao da economia;
repartir riquezas; aplicar a justi¢a; garantir a saude, a educacdo e a renda do povo. Em razao
disso, o Estado se organiza de forma a atender as demandas da sociedade, mantendo o estado
de bem-estar preconizado pela Constituicdo Federal Brasileira. Deste ponto de vista este
trabalho pretende analisar a qualidade da prestacdo de servico no Instituto de Pesquisa
Economica Aplicada - IPEA, como instituicao publica de pesquisa de exceléncia, sob a Otica

da governanga corporativa.

Antes, porém, devemos conhecer um pouco mais sobre o que ¢ governanca
corporativa. Na origem da expressdo governanga, “era utilizada para referir-se a politicas de
desenvolvimento que se orientavam por determinados pressupostos sobre elementos
estruturais como gestdo, responsabilidades, transparéncia e legalidade do setor publico,
considerados necessarios ao desenvolvimento de todas as sociedades” (MATIAS-PEREIRA,

2010) apud (OECD, 2001).

Governanga corporativa corresponde aos processos, costumes, politicas, leis e
instituigdes que sdo usados para fazer a administragdo de uma empresa privada e que também
¢ usada nas institui¢des publicas. Os principios da Governanca Corporativa aplicada a
administragdo publica ¢ composta por seis passos fundamentais (BENEDICTO;
RODRIGUES; ABBUD, 2008. P: 11, 12) apud (Mello, 2006 e Marques, 2007): lideranca,

compromisso, integridade, Responsabilidade/prestacao de contas, transparéncia, integracao.

Para enfrentar os conflitos de agencia as instituicdes publicas e privadas se viram
obrigadas a reestruturarem seus processos organizacionais com base nos principios da
Governanga Corporativa de modo a fazer frente a evolugdo da sociedade e suas demandas
crescente por servicos de qualidade. A linha de agdo definida por (BENEDICTO;
RODRIGUES; ABBUD, 2008) contribui com a definicdo de um modelo de gestdo mais
eficiente, a exemplo de: “(i) agdo executiva - envolvimento em decisdes executivas cruciais;
(1) diregdo - formulagdo da direcdo estratégica para o futuro da organizacao a longo prazo;

(i11) supervisdo - monitoragado e vigilancia da performance da geréncia, e; (iv) accountability
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- reconhecimento das responsabilidades daqueles que legitimamente procuram pela
responsabilidade”. O que se busca nesse caso tem a ver com a clareza das informacdes
relativas aos papeis de cada ator envolvido onde a administracdo publica exige de seus

agentes a adog¢do de novas praticas de gestdo e de prestacdo de contas a sociedade,

demonstrando seu grau de comprometimento.

Governanga Corporativa aplicada ao setor publico, requer, segundo (Marques, 2007):
(1) uma clara identificagdo e articulagdo das definigdes de responsabilidade; (ii) uma
compreensao real das relagdes existentes entre os stakeholders (partes interessadas) da
organizacdo e outros interesses para controlar os seus recursos e dividir resultados; e (iii)
sustentagdo da gestdo, particularmente do nivel superior. No caso especifico do setor publico,
este trabalho dard uma atengdo especial ao conjunto de a¢des que envolvem a implantacao
do Plano Estratégico 2013-2023 do Instituto de Pesquisa Economica Aplicada e sua

eficiéncia e eficacia na gestdo.

A literatura narra que a Governanga corporativa ¢ uma resposta a antiga administragao
centralizadora e autoritaria, que ignorava totalmente os colaboradores da institui¢do, os
socios, os acionistas, tendo como principal objetivo agradar a um controlador majoritario.
No caso do setor publico, ndo havia um foco especifico na sociedade. O modelo centralizador
perdeu forga e deu lugar a um modelo em que a Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM)! a
define como “um conjunto de praticas que tem por finalidade otimizar o desempenho de uma
companhia ao proteger todas as partes interessadas, tais como investidores, empregados e
credores, facilitando o acesso ao capital”. Busca-se extrair dessa perspectiva de que a
Governanga Corporativa tenha como papel principal ao gerenciar de forma organizada uma
institui¢do onde se pretende diminuir os conflitos de interesse por meio da participacao de

todos os atores envolvidos objetivando melhores resultados.

Fatores relevantes t€ém contribuido para o interesse do mercado pelas questdes ligadas
ao estudo das melhores praticas da governanca corporativa em razdo de escandalos de

corrupgao ocorridos nas grandes corporagdes mundiais. Outros fatos importantes contribuem

' (CATAPAN; CHEROBIM, 2010). Em 2001, a Bovespa criou o indice de Governanga Corporativa (IGC). Seu
principal objetivo € medir o desempenho de uma carteira composta por acdes de empresas que apresentem bons
niveis de governanca.
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para o avanco do interesse pelo estudo da governanca corporativa tem a ver com as

privatizacdes, fusdes e aquisi¢des, € mais (ALMEIDA et al., 2010):

(...) o crescimento dos fundos de pensdo também contribuiu para a
preocupagdo com os estudos da governanca das corporagdes. Todo
esse processo tem impactado e promovido mudangas nas legislagoes
dos diversos paises, os quais tém buscado estabelecer regras mais
claras e transparentes como forma de garantir maior prote¢do aos
investidores e criar ambiente favoravel ao alinhamento de interesses.

A mensuragdo adequada das atividades estatais necessita levar em conta o equilibrio
entre os poderes constituidos conforme preconiza a Constituigdo Federal de 1988. O
proposito das diretrizes da boa governanca aplicada ao setor publico ¢ fazer o trabalho de
aproximagao com base nos termos de “balanceamento de poder e autoridade, onde se sugere
que deva evitar a concentragdo de poder, autoridade e responsabilidade nas maos de um ou
de poucos individuos” e as “defini¢des dos papeis e responsabilidade das instancias de
governanga, tendo como foco a atribuicao de responsabilidades aos membros, executivos e

ndo executivos, da cupula da organizagao” (TCU, 2011).

Como podemos observar o contexto exposto acima, o tema esta inserido em uma vasta
gama de possibilidade de discussdes e sistematizacdes. Esta pesquisa se utilizara de alguns
dados da pesquisa interna do IPEA, que apontou os resultados da implantacdo do Plano
Estratégico 2013 — 2023, para avaliar a qualidade dos servigos prestados a sociedade sob a

oOtica da governanca corporativa.

1.1.  JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA

A Governanga Corporativa aplicada ao setor publico no Brasil ainda € pouco
difundida como instrumento de monitoramento e controle de suas atividades. A
literatura aponta para agdes pontuais de controle que nao ddao uma visdo mais ampla
da situagdo administrativa das entidades publicas. Dentro das atribui¢cdes de
supervisdo da gestdo ¢ fundamental fazer um paralelo de informagdes relativas a
execucao orcamentaria, qualidade e quantidade de mao-de-obra, estrutura fisica e a

qualidade da prestacdo de servigo a sociedade.
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Esta pesquisa pretende aproveitar essa lacuna e tratar do principio da boa
governanca para avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo IPEA a sociedade
por meio do instrumento de mensura¢do de qualidade SERVQUAL? de modo a
subsidiar discussdes em todos os niveis hierarquicos, servindo de ferramenta para o
enfretamento dos desafios diante das regras atuais de governanga e possiveis

mudancas com o passar dos tempos.

Nao se pretende discutir aqui o arcabouco normativo nem o conteudo da
producao do conhecimento do IPEA. A proposta ¢ discutir e apresentar a
importancia dos principios da boa governanga aos diversos niveis hierarquicos de
modo a dar dinamismo, clareza ¢ eficiéncia, contribuindo, com isso, para melhoria

das atividades da instituicdo como um todo.

A relevancia desta proposta de estudo estd na possibilidade de se discutir a
luz da governanca corporativa aplicada ao setor publico os pontos vulneraveis da
estrutura organizacional do IPEA a serem constatados na avaliacio da amostra,
tendo como objetivo claro a corre¢do de rumo com base nos critérios estabelecidos

no Plano Estratégico 2013 —2023.

Como instituicdo publica de pesquisa € com uma gama enorme de temas a
serem pesquisados, o IPEA precisa se relacionar com diversos atores internos e
externos. Logicamente que essa situagao requer um trabalho enorme de coordenagao
entre a presidéncia da instituicdo e das diretorias com outros 6rgdos publicos,

entidades particulares e, at¢ mesmo, com a sociedade.

2 ESCALA SERVQUAL: ¢é o nome do instrumento de mensuragdo da Qualidade Percebida criado por trés
pesquisadores norte-americanos de marketing, Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1988. Essa escala resultou
da continuidade que deram a sua pesquisa acerca dos cinco tipos de gaps que afetam o nivel de qualidade em
servigos entregue ao consumidor final. Para estes pesquisadores, a qualidade em servigos pode ser afetada por
cinco tipos de discrepancias (lacunas ou gaps), a saber: O primeiro gap trata da discrepancia entre as
expectativas do consumidor e a percep¢do das expectativas por parte dos gerentes. O segundo gap refere-se a
lacuna existente entre a percep¢ao dos gerentes sobre as expectativas dos usuarios e os padrdes de qualidade da
empresa. O gap 3 origina-se na lacuna entre as normas de qualidade e o servigo efetivamente entregue ao usuario
e o gap 4 ¢ a diferenca entre o servico prometido e o servigo prestado. Enquanto o quarto gap trata da
comunicagdo com o mercado ao projetar o nivel de qualidade do servigo a ser prestado, o quinto gap
corresponde a qualidade percebida do servico; ou seja, € a discrepancia entre o servigo prestado e o servigo
recebido. Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Escala_servqual.
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1.2.  PROBLEMA DE PESQUISA

Com base nos principios definidos pela regra de governanga no setor publico
- comentados mais adiante - esta pesquisa tenta responder as questdes relacionadas
a estrutura de governanga corporativa implantadas no Instituto de Pesquisa

Econdmica Aplicada — IPEA, tomando como base o Plano Estratégico 2013-2023.

Para efeito desta pesquisa a questdo chave ¢ identificar os fatores de gestao
que contribuem para a falta de qualidade na prestagdo de servicos publicos a

sociedade.
1.3. OBIJETIVOS
Serdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos,
considerando a linha de raciocinio do tema proposto.

1.3.1. Objetivo Geral

Avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo IPEA a sociedade por
meio da escala SERVQUAL tendo em conta os principios da governanga

corporativa aplicada ao setor publico.
1.3.2. Objetivos Especificos

Analisar de forma critica a qualidade dos servigos prestados pelo [IPEA
a sociedade de modo a colaborar para uma atuacao mais eficiente naquilo que
mais dificulta o desenvolvimento da atividade institucional dentro das cinco

dimensoes de avaliagdo da escala SERVQUAL.

1.4.  ESTRUTURA DO TRABALHO

Esta pesquisa estd distribuida em oito capitulos conforme relacionado

abaixo:

e Capitulo 1 apresenta a introducao ao tema do estudo com fazendo um

apanhado geral sobre governanca corporativa aplicada ao setor publico.
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Na sequéncia apresentamos a justificativa e relevancia, os problemas de

pesquisa, o objetivo geral e os objetivos especificos.

Capitulo 2 apresenta a revisdo da literatura que embasa a pesquisa
realizada de modo permitir o exame das diferentes dimensdes e conceito
de governanga corporativa passiveis de serem aplicadas na
administragao publica, a luz de estudos teoricos e praticos presentes na
literatura estudada. Os assuntos estudados neste capitulo foram
divididos em trés se¢des. Na Secdo 2.1, buscamos identificar os
conceitos de governanga corporativa passiveis de serem aplicados a
implantagdo de planos estratégicos e politicas publicas com propositos
de buscar a eficiéncia na gestdo do setor publico. Em seguida, na Sec¢ao
2.2, buscamos identificar os conceitos de governanga corporativa
aplicadas especificamente ao setor publico e suas diferencas com o setor
privado: apesar da semelhanca nos propositos da governanca
corporativa, o setor publico apresenta alguns diferenciais que precisam
de maiores critérios no uso dos conceitos de governanga como
instrumento de gestdo. Na se¢do 2.3, buscamos o significado das boas

praticas de governanga.

Capitulo 3 apresenta a estrutura atual que trata de governanca
corporativa dentro do Governo Federal, onde se busca compreender a
conduta da alta administracdo para com o tema e os desafios da

implantagao.

Capitulo 4 apresenta as funcdes de governanca e de gestdo, onde se
busca definir o direcionamento estratégico; implementar programas,
como fung¢des de governanga e avaliar o ambiente; direcionar e orientar;

monitorar como fungdes de gestao.

Capitulo 5 apresenta a governanca no IPEA, onde se pretende analisar
acdes que compdem o contexto para entendimento do processo de

producao e sua evolucao dentro do prazo estudado, comparados com a
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execucdo or¢amentaria de custeio e investimento ¢ a situa¢do de sua

forca de trabalho.

e Capitulo 6 apresenta os procedimentos metodologicos da pesquisa com
vistas a mostrar a percep¢ao das condi¢des de atuagdo interna e externa
da institui¢do onde se busca compreender o clima organizacional e os
desafios a serem enfrentados. Os principais desafios mais importantes
foram definidos em 7 dimensdes ligadas a organizacional:
planejamento; e processo decisorio; corpo técnico e administrativo;
infraestrutura fisica e tecnoldgica; gestdo e disseminagdo do
conhecimento; imagem e comunicac¢do; estudos e pesquisa; base de

dados e seminarios.

e (Capitulo 7 apresenta o instrumento de avaliagio SERVQUAL o qual
utilizaremos na sistematiza¢do dos dados da pesquisa de amostral feita
com os usuarios internos do IPEA. Antes, porém, apresentamos o
modelo conceitual do instrumento com vistas ao conhecimento das

determinantes que servem de base para a sistematizagdo da pesquisa.

e (Capitulo 8 apresenta a discussdo do resultado da pesquisa sistematizada
por meio do Software SPSS, onde se avalia o perfil da amostra, o
percentual de repostas em cada dimensdo, a verificagdo o indice de
confianga no resultado amostra, analise estatistica sobre as expectativas
e percepgdes ¢ discussao dos resultados. No mesmo capitulo

apresentamos as consideracdes finais.

2. REVISAO DA LITERATURA: GOVERNANCA CORPORATIVA APLICADA
AO SETOR PUBLICO

2.1.  GOVERNANCA CORPORATIVA
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A governanca corporativa pode ser definida genericamente como
mecanismos ou principios que governam o processo decisorio. Também ¢

considerada um conjunto de regras que visam minimizar os problemas de agencia’.

Marques (2007) cita que a “governanga corporativa foi se desenvolvendo
através de diferentes vias e um dos principais promotores do tema foi a OCDE que

construiu os principios, permitindo que estabelecem os seus pilares fundamentais™:

a)  Os direitos dos acionistas;

b) O tratamento equitativo dos acionistas;

c) O papel dos terceiros fornecedores de recursos;

d)  Acesso e transparéncia da informacao;

e) A responsabilidade da diretoria e do conselho de
administracgdo.

O tema estd calcado em trés preceitos basilares definidos como:
transparéncia, integridade e accountability (responsabilidade por prestar contas).
Instituicao como IBGC tem dado contribui¢des e estimulos nas ultimas décadas para
fomentar a aplicacdo da governanga corporativa no setor privado e no setor publico,
nos niveis mundial e nacional. O IBGC conceitua que governanga corporativa

aplicada as empresas ¢:

(...) o sistema que permite aos acionistas ou cotistas o governo
estratégico de sua empresa e a efetiva monitoragdo da diregao
executiva. As ferramentas que garantem o controle da propriedade
sobre a gestdo sdo o Conselho de Administracdo, a Auditoria
Independente e o Conselho Fiscal. As boas praticas de governanga
corporativa t€ém a finalidade de aumentar o valor da sociedade,
facilitar seu acesso ao capital e contribuir para a sua perenidade.
(MACHADQO, 2011, apud IBGC).

Auséncia de conselheiros qualificados e de bons sistemas de governanca
corporativa tem levado empresas ao fracasso decorrente de: (i) abusos de poder (do
acionista controlador sobre minoritarios, da diretoria sobre o acionista e dos

administradores sobre terceiros); (ii) erros estratégicos (resultado de muito poder

3 A teoria da agéncia visa a analisar os conflitos e custos resultantes da separagdo entre a propriedade € o
controle de capital, o que origina as assimetrias informacionais, os riscos e outros problemas pertinentes a
relagdo principal-agente (JENSEN E MECKLING, 1976)
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concentrado no executivo principal); (ii1) fraudes (uso de informacao privilegiada
em beneficio proprio, atuagdo em conflito de interesses), (MELLO, 2006; IBGC,
2008). (ROSSONI; MACHADO-DA-SILVA, 2010) apud (CVM, IBGC ¢ OCDE).

GOVERNANCA CORPORATIVA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Hé diferengas entre a governanca no setor privado e a governanga no setor
publico. Barret (2001 afirma que, apesar de haver similaridades, ¢ importante
reconhecer as diferencas basicas entre estruturas administrativas das entidades do
setor publico e do setor privado, bem como entre seus frameworks de
responsabiliza¢cdo (accountability). O ambiente politico, com foco em verificacoes,
contabilidade e sistema de valores que enfatizam questdes éticas e codigos de
conduta, implica um framework de Governanca Corporativa completamente

diferente daquele orientado a negdcios, tipico do setor privado.

Para o IFAC, 2001 (p. 1), o foco da governanga no setor privado ¢ o
Conselho de Administracdo. Ja no setor publico, algumas vezes, ¢ dificil identificar
e definir essa entidade diretiva, pois as organizagdes operam sob diferentes estatutos
e frameworks gerenciais. Diferentemente do setor privado, onde deve prestar contas
aos socios e clientes, no setor publico os gestores estdo sujeitos a diversos
mecanismos de controle, devendo prestar contas a varios stakeholders, tais como:
Ministros, outros 6rgdos de governo, o Parlamento, cidaddos, clientes e o publico
em geral, cada um com seu legitimo interesse, mas ndo necessariamente com

qualquer direito de propriedade.

Marques (2007) corrobora esse entendimento ao afirmar que o setor publico
tem responsabilidades ‘“accountabilities” perante numerosos e variados
stakeholders, além das mais diversas exigéncias sobre abertura e transparéncia das
informagdes. O termo Governanga Corporativa ¢ indissoluvelmente unido com
accountability (responsabilidade por prestar contas), por isso ter sido trazido do
setor privado. Assim, a diferenga entre as organizacdes depende da natureza da

entidade envolvida e das exigéncias de prestacdo de contas a que sdo submetidas.



23

O setor privado utiliza a Governanca Corporativa para ser competitivo e
entregar bons resultados regularmente, enquanto a utilizacdo da Governanga
Corporativa no setor publico ¢ vantajosa por agregar um conjunto de processos que
asseguram a “accountability” dentro das organizagdes publicas (MARQUES, 2007).
Assim, a diferenca da Governanga Corporativa no setor publico e privado nao seria
conceitual, mas estaria embutida na finalidade da adogao das boas préaticas inerentes
ao conceito. O objetivo no setor privado estaria na busca pelo resultado, e no setor

publico, a busca pela conformidade.

Branco (2013) narra que o sistema de governanca corporativa deve ser
norteado por quatro principios, que sdo totalmente aplicaveis ao setor publico, a

saber:

a) Transparéncia: quanto mais informacao estiver disponivel aos
cidaddos, maior serd a capacidade dos cidadaos de controlar a
institui¢do publica para que cumpra seu papel e ndo sucumba a
interesses privados. Portanto, a institui¢ao publica deve querer
divulgar as informacgdes, exceto aquelas justificadamente de
natureza reservada ou sigilosa;

b) Equidade: nenhum dos interessados na instituicdo publica deve
ser privilegiado em relacdo aos outros por causa de interesses
espurios;

c) Prestacdo de contas: a instituigdo publica deve continuamente
prestar contas de sua atuacdo e dos resultados alcangados aos
interessados, especialmente aos cidadaos;

d) Responsabilidade  corporativa  (institucional): a  alta
administragdo deve estar comprometida com a sustentabilidade
das institui¢des publicas, visando sua longevidade, o que inclui
também consideragdes de ordem social e ambiental na definigao
dos negdcios e operagdes.

Governanga no setor publico compreende essencialmente os mecanismos de
lideranga, estratégia e controle postos em pratica para avaliar, direcionar € monitorar
a atuacdo da gestdo, com vistas a condugdo de politicas publicas e a prestagdo de

servigos de interesse da sociedade.

A base para o entendimento das atividades institucionais dentro do contexto

da atividade publica foi definida na figura 1 como modelo global de
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responsabilidade. Nele deve ser observada a importancia da responsabilidade social

para o desempenho institucional com abrangéncia nos trés poderes.

Figura 1 - Modelo do Processo Global de Responsabilidade no Setor Publico

Legislatura

Auditoria Auditoria

Auditoria

Auditoria & | Executivo
Legislativa

Fonte: Adaptado de International Federation of Accountants — IFAC (2001)

Em sua conceituacao mais ampla (Monteiro (2015) narra que os agentes de
governanga corporativa sao membros dos conselhos de administragdo que devem

ser adotados em todos os tipos de organizacao.

Na mesma citagdo, Marques (2007) enfatiza que no setor publico a aplicagado
das praticas de governanca corporativa envolvem alguns aspectos importantes
como: (1) separacdo das fungdes do diretor, executivo e administradores; (2) um
conselho que tenha a maioria de diretores qualificados para o exercicio da fungao
de conselheiro; (3) criacdo de um comité de auditoria com membros externos com
prote¢do da independéncia dos auditores; (4) relatorios financeiros padronizados

que facilitem o entendimento; (5) aplicagdo de codigos de ética da entidade.
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Diante das atribuigdes dos agentes da Governanga Corporativa e dos

elementos para o sucesso desta no contexto das organizagdes publicas pode-se

categoriza-los da seguinte forma, na citagdo de (MONTEIRO; HAMMES, 2015):

a)

b)

d)

Governo: o governo deve exercer o papel de Diretoria Executiva,
atuando como um dos proprietarios informado, proativo e
transformador adotando uma politica de gestdo transparente e
imparcial, certificando-se que as praticas de governanga
corporativa  sejam  coordenadas e  aplicadas com
responsabilidade, fiscaliza¢do, constante avaliagdo ¢ com alto
grau de profissionalismo e eficdcia, respeitando os direitos e
opinides das demais partes interessadas (stakeholders), dentre
eles a sociedade que representa.

Sociedade (socios): a sociedade competiria o papel dos
acionistas ou sdcios como aqueles interessados em saber como
seu capital social, que se materializa pelos impostos pagos ¢
aplicado. A sociedade enfim deve acompanhar cotidianamente
como os recursos publicos sdo geridos.

Administradores: no contexto publico sdo os gestores, eleitos ou
em exercicio de cargo, ou funcdo publica, com responsabilidade
de gerir os recursos e bens publicos, prestar contas ao governo,
demais conselhos ¢ a sociedade beneficiando-a com servigos de
qualidade;

Conselhos comunitérios: eleitos em assembleia geral pelo
governo, administradores e representantes da sociedade, tendo
como caracteristicas principais experiéncia e qualificacdo
exercendo o papel de Conselho Fiscal ou Conselho da
Administracdo na fiscalizacdo da gestdo, por meio da
participacao em Conselhos, tais como Conselhos Municipais de
Satude, Educacgdo e Seguranca Publica e demais esferas e forum
de participacao e representacao social;

Comités de auditoria: sdo os 6rgaos de controle existentes nas
mais diferentes esferas, que devem exercer o controle prévio,
concomitante de subsequente. Papel que deve ser exercido pelos
Tribunais de Contas Municipais, Estaduais e da Unido e pelos
orgaos de controle interno de cada Poder. O acompanhamento e
exercicio do controle externo e interno ¢ uma forma de
possibilitar uma constante melhora no desempenho da
administragdo, pois através de auditorias e pareceres técnicos ¢
possivel a correcdo de erros e também tornar os relatdrios
financeiros mais transparentes, para que possam atingir as
expectativas e obrigacdes de accountability.
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O que se busca com a aplicagdo da governanga corporativa na administracao
publica ¢ a eficiéncia na prestacdo de servicos a sociedade. Isso, no entanto, requer
atitudes proativas dentro dos preceitos morais e €ticos previstos nos pilares da
governanca corporativa. Para fins de compreensao do tema dentro desta pesquisa
observa-se 0s conceitos e principais caracteristicas elaboradas pelos diversos

autores apresentados no quadro 1.

Quadro 1- conceitos de governanga corporativa

Autor Conceito Principais Caracteristicas
Shleifer; Vishny | Governanga corporativa ¢ o campo da | Objetivo: Assegurar o retorno para os
(1996, p. 2) administracdo que trata do conjunto de | investidores das organizagdes

relagdes entre a dire¢do das empresas, | (Valor).
seus conselhos de administragdo, seus | Qualificacdo: Consiste em

acionistas e outras partes interessadas. | mecanismos que tratam das relagdes
Estabelece os caminhos pelos quais os | entre a dire¢do, conselhos, acionistas
provedores de capital das corporacdes sdo | e interessados (Mecanismo de
assegurados do retorno de seus | relacionamento).

investimentos.

Cadbury (1999, p. | Governanga corporativa € o sistema por | Objetivo:  Dirigir e  controlar
1) meio do qual as companhias sdo dirigidas | corporagdes (Diregdo e controle).

e controladas. E expressa por um sistema . I .
N Qualificacdo: E expressa em sistema
de valores que rege as organiza¢des em ~
de valores que rege as relagdes

sua rede de relagdes internas e externas. | . .
internas e externas (mecanismo de

relacionamento).
Claessens;  Fan | Governanga corporativa diz respeito a | Objetivo: Obten¢do de eficiéncia,
(2000 apud | padrdoes de  comportamento  que | crescimento ¢ bom tratamento a
Andrade; conduzem a eficiéncia, ao crescimento e | acionistas e interessados (Indefinido).
Rossetti, 2004, p. | ao tratamento dado aos acionistas e a . . . .
. Qualificacdo: Consiste em padroes de
26 outras partes interessadas, tendo por base
P . ” . . | comportamento baseados em
principios definidos pela ética aplicada a A < aes . .
~ o principios ligados a ética aplicada a
gestdo de negdcios. ~ .
gestao (Mecanismo de
relacionamento).
Hitt; Ireland; | Como a governanga corporativa nasceu | Objetivo: Estabelecer uma estrutura

Hoskisson (2001, | entre a propriedade e a gestdo das | de governo que maximize o retorno
apud  Andrade; | empresas, seu foco ¢ a defini¢do de uma | dos acionistas e os beneficios

Rossetti, 2004, p. | estrutura de governo que maximize a | auferidos pelos executivos (Valor).
26). relagdo entre o retorno dos acionistas e 0s . - .
. . . Qualificacdo: Envolve a estratégia

beneficios auferidos pelos executivos. ~ ~
. . das corporagdes, as operagdes,

Neste sentido, envolve a estratégia das ~ o

geracdo de valor e destinagdo de

corporagdes, as operagdes, a geragdo de .
TPOTAGOCs, as OPEragocs, a gerag resultados (Mecanismo de
valor e a destinacdo de resultados. .
relacionamento).

Mathiesen (2002 | Governanga corporativa ¢ um campo de | Objetivo: Gerenciamento eficaz das
apud  Andrade; | investiga¢do focado em como monitorar | organizagdes, avaliado por uma taxa
as corporagdes, através de mecanismos | competitiva de retorno (Valor).




27

Rossetti, 2004, p.
26)

normativos, definidos em estatutos
legais, termos contratuais e estruturas
organizacionais que conduzam ao
gerenciamento eficaz das organizagdes,
traduzido por uma taxa competitiva de
retorno.

Qualificacdo: Consiste em

mecanismos normativos definidos em
estatutos, termos contratuais e
estruturas organizacionais
(Mecanismos de relacionamento).

ITGI (2003, p. 6)

Governanga corporativa é um conjunto de
responsabilidades e de praticas exercidas
pelo conselho e direcdo executiva com o
objetivo de  fornecer  orientagdo
estratégica, garantindo que os objetivos
sejam atingidos, apurando que os riscos
sejam  geridos adequadamente e
verificando que os recursos da empresa
sdo utilizados de modo responsavel.

Objetivo: Fornecer  orientagdo
estratégica, garantir atendimento de
objetivos, apurar que 0s riscos

estejam geridos e verificar a
utilizagdo responsavel dos recursos
empresariais (Diregdo e controle).

Qualificacdo: Consiste no conjunto de
responsabilidades e praticas
(Mecanismo de relacionamento).

OCDE (2004, p.
11)

Governanga corporativa envolve um
conjunto de relacdes entre a gestdo da
empresa, o seu 6rgdo de administragéo,
0s seus acionistas e outros interessados.
Estabelece, ainda, a estrutura através da
qual sdo fixados os objetivos da empresa
e sdo determinados e controlados os
meios para alcangar esses objetivos.

Objetivo: Estabelecer objetivos para
empresa e criar mecanismos de
controle para atingi-los (Direcdo e
controle).

Qualificacdo: Envolve a relagdo entre
a gestdo da empresa, seu 6rgdo de
administracdo, o0s acionistas ¢

qual as sociedades sdo dirigidas e
monitoradas, envolvendo 0s
relacionamentos entre acionistas/cotistas,
conselho de administracdo, diretoria,
auditoria independente e conselho fiscal.
As boas praticas de Governanga
Corporativa tém a finalidade de aumentar
o valor da sociedade, facilitar seu acesso
ao capital e contribuir para sua
perenidade.

interessados (Mecanismo de
relacionamento).
IBGC (2004, p. 6) | Governanga corporativa é o sistema pelo | Objetivo: Aumentar o valor da

empresa, facilitar a entrada de capital
e contribuir para sua perenidade
(Valor).

Qualificacdo: Consiste num sistema
pelo qual as sociedades sdo dirigidas
e monitoradas (Mecanismo de
relacionamento).

Andrade e
Rossetti (2004, p.
26)

Governanga corporativa ¢ um conjunto de
valores, principios, propdsitos, papéis,
regras e processos que regem o sistema de
poder e os mecanismos de gestdo das
empresas.

Objetivo: Gerir o sistema de poder e
os mecanismos de gestdo das
empresas (Diregdo e controle).

Qualificacdo: Consiste num conjunto
de wvalores, principios, propositos,
papéis,  regras €  processos
(Mecanismo de relacionamento).

ISO/IEC
(2008, p. 3)

38500

Governanga corporativa ¢ o sistema pelo
qual organizagdes sdo dirigidas e
controladas.

Objetivo:  Dirigir e  controlar
organizagdes (Diregdo e controle).

Qualificacdo: Consiste no sistema de
direcdo e controle (Mecanismo de
relacionamento).

Fonte: (SIMAO, 2014, Governanga Corporativa no Senado Federal, 2014)
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2.2.1. Relacio principal/agente no setor publico

Para o TCU quando se fala em governanca, dois tipos basicos de atores
estdo envolvidos: principal e agente mostrados na figura 2. Como esses atores

se manifestam no setor publico?

A constitui¢do federal de 1988, em seu paragrafo tnico do artigo 1° diz
que “Todo poder emana do povo, que o exerce por meio de seus representantes
eleitos ou diretamente, nos termos desta Constituicdo”, Infere-se que, no
contexto publico, a sociedade ¢ o “principal”, pois compartilha as percepgoes
de finalidade e valor e detém o poder social, podendo exercé-lo de forma
conjunta e ordenada por meio de estruturas criadas para representa-la, figura 2,

(TCU, 2011 apud DALLARI, 2005).

Figura 2- conceitos de governanga corporativa

PRINCIPAL y AGENTES

Cidadaos Representantes eleitos
Conselhos
Autoridade Maxima
Dirigentes Superiores
Dirigentes

Gerentes

Fonte: (TCU, 2011 - Referencia basico de governanca aplicavel a orgdos e entidades da
administracdo publica e agdes indutoras de melhoria)

2.3.  BOAS PRATICAS DE GOVERNANCA PUBLICA
Para o IFAC (2013b) a boa governanga no setor publico permite:

a) Garantir a entrega de beneficios econdmicos, sociais e
ambientais para os cidadaos;

b) Garantir que a organizagao seja, e pareca, responsavel para com
os cidaddos;
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c) Ter clareza acerca de quais s3o os produtos ¢ servigos
efetivamente prestados para cidaddos e usudrios, e manter o foco
nesse proposito;

d) Ser transparente, mantendo a sociedade informada acerca das
decisOes tomadas e dos riscos envolvidos;

e) Possuir e utilizar informagdes de qualidade e mecanismos
robustos de apoio as tomadas de decisdo;

f) Dialogar com e prestar contas a sociedade;

g) Garantir a qualidade e a efetividade dos servicos prestados aos
cidadaos;

h) Promover o desenvolvimento continuo da liderangca e dos
colaboradores;

1) Definir claramente processos, papéis, responsabilidades e
limites de poder e de autoridade;

j) Institucionalizar estruturas adequadas de governanga;

k) Selecionar a lideranca tendo por base aspectos como
conhecimento, habilidades e atitudes (competéncias
individuais);

1) Avaliar o desempenho e a conformidade da organizagdo e da
lideranga, mantendo um balanceamento adequado entre eles;

m) Garantir a existéncia de um sistema efetivo de gestdo de riscos;

n) Utilizar-se de controles internos para manter os riscos em niveis
adequados e aceitaveis;

o) Controlar as financas de forma atenta, robusta e responsavel; e
p) Prover aos cidaddos dados e informagdes de qualidade
(confiaveis, tempestivas, relevantes e compreensiveis).

Podemos também lembrar que ““as boas praticas de governanga corporativa
convertem principio em recomendagdes objetivas, alinhando interesses com a
finalidade de preservar e otimizar o valor da organizagdo”, facilitando sua sobrevida

em ambientes pouco favoraveis (MELLO, 2006 apud IBGC).

A questdo principal € convencer a alta administragdo da importancia dessas
boas praticas de governanca para a melhoria na qualidade da prestacao dos servigos

nas instituigdes publicas.

ESTRUTURA DE GOVERNANCA NA ADMINISTRACAO PUBLICA
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No ministério do Planejamento, que representa o Governo Federal na
planejamento e gestdo, a estrutura de governanga corporativa tem pouco poder de
influéncia nas decisdes interna ou nem existem oficialmente. Unidades ou divisdes com
foco especifico na governanca corporativa dentro das instituigdes sao pouco difundidas
e quase nenhuma regulamentac¢do. O que achamos de regulamentagao sobre o tema esta
mais focado na gestdo das empresas publicas. Como, por exemplo, a Comissao
Interministerial de Governanga Corporativa ¢ de Administragdo de Participagdes

Societarias da Unido — CGPAR*.

Essa Comissdo Interministerial de Governanga Corporativa trata de temas
variados ligados a gerenciamento de risco, metas de desempenho empresarial ligadas
ao planejamento estratégico das empresas publicas. Ela faz parte do plano estratégico
do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao — MP, 6rgao que formula
as diretrizes e define os critérios de governanca corporativa das empresas estatais

federais.

No documento o MP informa que orienta sua conduta de atuacao de acordo com

0s seguintes principios:

a) Espirito de equipe — Disposi¢do de trabalhar em conjunto, de
forma cooperativa e integrada, para que o MP cumpra suas
atribuicdes e produza resultados de forma eficiente e eficaz;

b) Compromisso — Empenho dos colaboradores do MP em
desempenhar suas fungdes com dedicacdo, responsabilidade e
tempestividade;

¢) Reconhecimento — Valorizagao dos colaboradores do MP por
meio do reconhecimento da contribui¢do de cada um para o
alcance da missdo organizacional e da criacao de oportunidades
de desenvolvimento pessoal e profissional;

d) Exceléncia — Motivacao do MP em buscar ser referéncia nos
produtos, processos e servigos ofertados aos oOrgdos da
Administracao Publica Federal ¢ aos cidadaos;

e) Cooperagdo — Adotar uma atitude colaborativa diante das
necessidades e demandas dos o6rgdos da Administragdo Publica
Federal,

4 Fonte:
http://www.planejamento.gov.br/assuntos/empresas-estatais/noticias/resolucoes-aperfeicoam-papel-do-
governo-como-acionista-de-estatais
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f) Integridade — Guiar-se por principios de ética e responsabilidade
no trato dos bens publicos e no cumprimento das atribui¢des do
MP;

g) Transparéncia — Dar a sociedade amplo acesso a informagdes
sobre processos, procedimentos e servigos, de forma clara e
tempestiva.

No IPEA a estrutura de governanga corporativa ainda nao saiu do papel.
Conforme mostrado neste trabalho, hd uma unica portaria que cria a comissdo de
governanga corporativa sem atribui¢des definidas. Fomos informados pela a Assessoria
Técnica de que essa comissao ainda ndo tinha tido nenhuma reunido para tratar de sua

composicao.

Em outros 6rgaos publicos do poder executivo ndo haviam em suas estruturas
organizacionais apresentadas nos sites referéncias sobre governanga. A excecao vem
do poder legislativo com varias referéncias em sua estrutura organizacional e no poder

judiciario seguindo o mesmo caminho do poder legislativo.
FUNCAO DE GOVERNANCA E DE GESTAO

A governanga tem como fung¢do principal resolver conflitos de interesse entre
os diversos agentes que influenciam uma empresa ou uma institui¢cao. No caso do setor
publico as influencias vém dos servidores da instituicdo, servidores de outros 6rgaos
demandantes e da sociedade. Segundo (CORREIA; AMARAL, 2006), esses tipos de
relacionamento sdo analisados pela teoria dos custos de transacdo e, principalmente,
pela teoria da agéncia, que explicam e tentam solucionar as divergéncias entre

proprietarios e gerentes em uma dimensdo economica.
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Figura 3- Sistema de Governanca em Orgdos e Entidades da Administragdo Piiblica
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Fonte: (TCU, Referencial Basico de Governanga Aplicével a 6rgdos e Entidades da Administragdo
Publica e A¢des Indutoras de Melhorias, 2011)

A figura 3, por exemplo, aponta para um modelo referencial de governanga

aplicavel a o6rgdos e entidades da administragdo publica. No modelo de governanga

proposto no nesta figura, se comparado com a realidade, podemos concluir que o IPEA

ndo estaria dentro do modelo, pois a alta administragdo ndo busca formar efetivamente

uma equipe de governanga - apesar de uma norma interna prevé isso - que possa atuar

naquela 4rea comum entre a governanca e a gestao e dé todo o apoio necessario a sua

atuagao.

Afinal, quais sao as funcdes da governanca? E quais as func¢des de gestao?
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a) As funcdes de governanca sdo: definir o direcionamento
estratégico; supervisionar a gestdo; envolver as partes
interessadas; gerenciar riscos estratégicos; gerenciar conflitos
internos; auditar e avaliar o sistema de gestdo e controle; e
promover a accountability (prestacdo de contas e
responsabilidade) e a transparéncia (TCU, 2011: P. 47).

b) Ja as fungdes de gestdo sdo: Implementar programas; garantir a
conformidade com as regulamentacdes; revisar e reportar o
progresso de agdes; garantir a eficiéncia administrativa; manter
a comunicagdo com as partes interessadas; e avaliar o
desempenho e aprender (TCU, 2011: P. 47).

Sao consideradas fungdes basicas da governanca e gestdo nas entidades da
administracdo publica de acordo com o (TCU, 2011 apud ISO/IEC 38500:2008°):
a) Avaliar o ambiente, os cendrios, o desempenho e os resultados
atuais e futuros;

b) Direcionar e orientar a preparacdo, a articulacdio e a
coordenacdo de politicas e planos, alinhando as fung¢des
organizacionais as necessidades das partes interessadas
(usudrios dos servicos, cidaddos e sociedade em geral) e
assegurando o alcance dos objetivos estabelecidos; e

c) monitorar os resultados, o desempenho ¢ o cumprimento de
politicas e planos, confrontando-os com as metas estabelecidas
e as expectativas das partes interessadas.

De acordo com o TCU (2011) governanga diz respeito a estruturas, fungdes,
processos e tradicdes organizacionais que visam garantir que as acdes planejadas
(programas) sejam executadas de tal maneira que atinjam seus objetivos e resultados
de forma transparente. Busca, portanto, maior efetividade (produzir os efeitos
pretendidos) e maior economicidade (obter o maior beneficio possivel da utilizagdo dos

recursos disponiveis) das acdes.

> 1SO / IEC 38500 é uma norma internacional para a governanga corporativa de tecnologia da informagio
publicada conjuntamente pela Organizagdo Internacional de Normalizag¢do (ISO) e a Comissdo Eletrotécnica
Internacional (IEC). Ele fornece um framework para a governanga eficaz de TI para ajudar o mais alto nivel
das organizagdes a compreender e cumprir as suas obrigacdes legais, regulamentares e éticas no contexto da
utilizacdo de TI de suas organizagdes. ISO / IEC 38500 ¢é aplicavel as organizagdes de todos os tamanhos,
incluindo 6rgdos publicos e empresas privadas, entidades governamentais e organiza¢cdes ndo-lucrativas.
http://www.iso.org/iso/catalogue detail.htm?csnumber=62816
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O TCU (2011) afirma também que, de forma complementar, a gestdo diz
respeito ao funcionamento do dia a dia de programas e de organizacdes no contexto
de estratégias, politicas, processos e procedimentos que foram estabelecidos pelo
orgao; preocupa-se com a eficacia (cumprir as agdes priorizadas) e a eficiéncia das

acoes (realizar as agcdes da melhor forma possivel, em termos de custo-beneficio).

O modelo de Gespublica® langado oficialmente no Brasil em 1995 com o
nome de Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica - QPAP

citado por (BRANCO; CRUZ, 2013) narra que a lideranga ¢ a dimensao de onde se

origina a governancga e a gestao.

Dentro de uma outra percep¢do ndo menos importante para a Governanga
corporativa se faz necessario discorrer sobre os seis passos oriundos do setor
privado, mas que pode contribuir para o setor piblico. Nesse caso os trés primeiros
passos fazem referéncia a esfera pessoal da organizacao — lideranga, compromisso
e integridade — e os outros trés fazer referéncia a estratégia da organizagdo -

responsabilidade, transparéncia e integracao, (MONTEIRO; HAMMES, 2015).

a) Lideranca: na esfera do setor publico, ¢ essencial para a
governanca corporativa o desenvolvimento de liderancas em
todos os 6rgdos e niveis da administracio. O administrador
publico precisa ter uma clara identificagdo e articulacdo de
competéncias e responsabilidades para todos os que administram
os recursos publicos a fim de obter resultados positivos em
conjunto com uma liicida e transparente comunicagao;

b) Compromisso: as boas praticas de governanga corporativa no
setor publico requerem um sélido senso de compromisso por parte
de todos os gestores comprometendo-se a estabelecer um eficiente
meio de comunicagdo e gerenciamento no desafio de implantar a
GC e seus principios no setor publico;

c) Integridade: a integridade ¢ relacionada com a honestidade. A
administragdo publica contempla muitas responsabilidades, por
isso este principio € relevante, pois a maneira como o
profissionalismo e os valores pessoais das pessoas sdo conduzidos

6 O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagio — GESPUBLICA ¢é um programa do Governo
Federal, instituido pelo Decreto n°® 5.378, de 23 de fevereiro de 2005, que tem por objetivo estimular e apoiar
os orgaos e entidades publicos a implementarem medidas de fortalecimento em sua gestdo interna, a fim de
oferecerem Servigos de melhor qualidade aos cidaddos. Disponivel em:<
http://www.planejamento.gov.br/servicos/fag/gestao-publica/gestao-publica-referenciais-de-excelencia-
modelos/o-que-e-o0-programa-nacional-de-gestao-publica-e>
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e desenvolvidos em uma organizagao, afeta diretamente a eficicia
das boas praticas de governanca corporativa e também a
confiabilidade nas prestacdes de contas disponibilizadas para a
sociedade;

d) Responsabilidade (accountability): os principios da governanca
corporativa visam identificar responsabilidades dos agentes
envolvidos na organizacdo, considerando quem ¢ responsavel
perante a quem, e quando. Isso requer uma analise clara dos papéis
dos agentes de GC, principalmente dos que ocupam os cargos de
lideres, pois sem esta identificag@o os resultados almejados podem
ser prejudicados;

e) Transparéncia: a sociedade exige cada vez mais transparéncia nas
acOes da gestdo do setor publico e para este setor € importante
conquistar a confian¢a da populacdo e uma das formas mais
eficazes de conquistar essa confianca ¢ através de uma
significativa divulgacdo de relatérios claros e transparentes
através de comunicacdes completas e seguras. A transparéncia
também contribui para evidenciar a responsabilidade social por
parte dos dirigentes e isso ¢ deveras importante na aplicagdao da
governanga corporativa.

f) Integracdo: além do desafio de definir uma efetiva governanga
corporativa no setor publico, outro desafio ¢ garantir a integragdo
dos principios para que sejam compreendidos e abordados pelos
funcionarios e corretamentente aplicados na organizacao, pois a
correta implantagdo da governanga corporativa, pode gerar um
bom quadro estratégico importante para o atingimento de metas e
objetivos.

Tais citagdes condizem com os parametros para analise do Plano Estratégico
2013-2023. A figura 2, por exemplo, representa um modelo onde a lideranga ¢ a
dimensdo de onde se origina a governanga e a gestdo. Ou seja, a lideranca
institucional estabelece didlogos e compromissos com os cidaddos e a sociedade, e
transforma tais compromissos em estratégias e planos que definem como as pessoas
e os processos da instituicdo sdo organizados e geridos para obter resultados
(servigos de qualidade) em prol do cidaddo e da sociedade. (BRANCO; CRUZ,
2013. P: 22 ¢ 23).



Figura 4- Critérios de Andlise do GESPUBLICA (Brasil 2010)

<+ +

(3) (6)
Cidadaos Pessoas
60 60

(2)
Estratégias e
Planos
60

(0}
Lideranca
110

(8)
Resultados
450

(C))] (7)
Sociedade Processos
60 110

1 1 1

(5) Informacoes e Conhecimento 60

Fonte: (BRANCO; CRUZ, 2013)
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Na pratica, analise-se as informagdes coletadas das pesquisas realizadas

junto ao publico interno e externo do IPEA levando em conta o papel da lideranca

como ferramenta da governanga, onde se busca extrair a eficiéncia do plano

estratégico nos diversos aspectos propostos. Nesse sentido, para que o papel da

governanca seja plenamente atendido € necessario conhecer, propor

direcionamento, sugerir e prestar conta.

GOVERNANCA CORPORATIVA NO IPEA

A governanga no IPEA estd registrada por meio do Comité consultivo de

governancga corporativa, criado pelas portarias n° 319, de 16 de dezembro de 2015 ¢

nO

106, de 28 de abril de 2016. Antes disso, em 2013 o IPEA langa um plano estratégico

que visa estender-se até o ano de 2023 com vistas a direcionar suas atribuigdes. Sua

missdo esta focada no aprimoramento de politicas publicas essenciais ao

desenvolvimento brasileiro por meio da produgdo e disseminag¢ao de conhecimento e
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da assessoria ao Estado nas suas decisdes estratégicas, decreto n® 7.142, de 29 de margo

de 20107

A questdo chave tratada nesta pesquisa faz referéncia ao acompanhamento das
acoes propostas no plano estratégico com base nas regras da boa governanga no setor
publico. Os caminhos apontados dizem respeito ao publico alvo e os beneficios que o
IPEA pretende atingir em cumprimento aos seus deveres. Para tanto, em razao de sua
missdo institucional, a institui¢do busca mais eficiéncia nas relagdes com o Governo

Federal, a sociedade e os poderes Legislativo e Judiciario.

Antes de entrar propriamente no Plano Estratégico do IPEA, devemos lembrar
que a institui¢do sempre passou por dificuldades de relacionamentos entre suas
diretorias, coordenagdes e unidades. Com base nestas condigdes, a producao do IPEA
levantada em numero de publica¢des, seminarios, artigos, livros e comparadas com o
recurso disponivel, recurso efetivamente executado, a forca de trabalho disponivel, de

modo a identificar o nivel de eficiéncia apos a implantagdo do plano estratégico.

O Plano Estratégico do IPEA 2013-2023 ¢ considerado uma ferramenta
importante diante das condigdes atuais da administra¢ao. O plano, em sua base, define
como pontos focais identificar as tendéncias do ambiente externo; fazer um diagnostico
interno dos pontos fortes fracos da instituicao; fazer entrevistas com atores externos e

internos e o Benchmarking (processo de avaliagdo em relagao a concorréncia).

7 Decreto n°® 7.142, de 29 de marco de 2010, aprova o Estatuto € 0 Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comissdo e das Fungdes Gratificadas do Instituto de Pesquisa Economica Aplicada - IPEA, e da outras
Providéncias.
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Figura 5- Governanga e Constru¢do do Plano Estratégico do Ipea

PLANO ESTRATEGICO DO IPEA 2023

PRESIDENTE E DIRETORIA COLEGIADA
VALIDAGAO, APRIMORAMENTO E APROVAGAO DO PLANO

EQUIPE TECNICA DE CONTRAPARTIDA
DOMINIO DA METODOLOGIA E PRODUGAO DAS PRIMEIRAS VERSOES DOS ELEMENTOS DO
PLANO ESTRATEGICO

Reunides nas Diretorias e Hotsite

NUCLEO EXECUTIVO
APROVACAO E SUGESTOES DE APRIMORAMENTOS NOS PRODUTOS INTERMEDIARIOS

CONTRIBUIQDES DOS DEMAIS SERVIDORES —

wv

§  TENDENCIASDO SASSETICH ENTREVISTAS COM

S AMBIENTE EXTERNO Mo ATORES EXTERNOS E BENCHMARKING
2 AO IPEA INTERNOS

Fonte: PLANO ESTRATEGICO DO IPEA 2013 — 2023, pg. 45

Desde 2013 o modelo de plano estratégico acima proposto estd em execugao.
Qual ¢ a ideia aqui proposta que temos para analisar a execuc¢do desse plano a luz da
governanga corporativa que embase a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados?
Bom, a principio dispomos os dados da producdo do IPEA, especificamente os dez

itens definidos no contexto da estrutura definida anteriormente.

Algumas situagdes devem ser observadas na produgdo apds um ano de
implantag¢do do plano estratégico. Nos anos de 2010, 2011, 2012 e 2013 o relatorio de
atividades do IPEA ndo definiu claramente as metas contratadas. Nesse caso, s6 no ano
de 2013 ¢ que algumas diretorias tinham metas definidas. J4 em 2014 o relatorio de
atividades veio com todas as metas contratadas e as quantidades executadas. Isso

demostra algum efeito da implantacao do plano estratégico.
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Quadro 2- Produg¢do do IPEA
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METAS FINALISTICAS CONTRATADAS E EXECUTADA NOS ULTIMOS 5 ANOS

2012

Item Atividade Finalistica 2010 2011

Apresentacdo de artigos ou

1 papers em eventos ou 0 0 0
seminarios
Publicagdo de artigos em

2 boletim do Ipea ou outros 0 0 0
periodicos

3 Despnvolwmento de capitulos 0 0 0
de livros
Desenvolvimento de bases de

4 dados (primarias ou 0 0 0
secundarias)
Produgdo de comunicados,

5 notas técnicas ou position 0 0 0
papers

6 Orggmzagao de eventos ou 0 0 0
oficinas

7 Qrgamzac;ao ou edicdo de 0 0 0
livros

3 Org'e’im'zagao ou edicdo de 0 0 0
periodicos do Ipea

9 Reahz‘ag:ao de relatorios de 0 0 0
pesquisa

10 Desenvolvimento de textos para 0 0 0

discussio

Meta Contratada

Fonte: Relatdrios de Atividades do IPEA (2010, 2011, 2012, 2013 e 2014).

As consequéncias da falta de uma defini¢do clara do objeto de trabalho da

instituicdo deixam margem as diretorias e seus técnicos trabalharem em temas de

interesse fora das metas institucionais a serem cumpridas anualmente. Prova disso esta

na falta de coordenagdo que defina as melhores praticas calcadas nos principios

propostos na unidade das instituigdes publicas em que sua missao € servir a sociedade.

Na literatura pesquisada fica claro que esse principio estd longe de ser alcangado em



40

razdo de diversos gargalos internos e externos. Podemos citar que a diversidade de
visdes contribui sobremaneira para o desenvolvimento da institui¢do, no entanto,
quando essa visao tem a ver com aspectos culturais do individuo, isso pode ser
prejudicial em razdo da falta de convergéncia para um bem comum das atividades

publicas.

Observar-se no quadro 2 que os anos anteriores a implantagdo do Plano
Estratégico 2013 — 2023 nao havia unidade na defini¢do das metas finalisticas nem a
definicdo das metas contratadas ¢ metas realizadas. Essas metas contratadas e
realizadas s6 foram bem definidas no ano de 2014, pois nao havia um trabalho conjunto

em prol de resultado comum.

Grdfico 1- Execugdo Or¢amentaria do IPEA
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Fonte: Portal da Transparéncia do Governo Federal.
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A unidade orcamentaria 113601 é o IPEA em Brasilia; a unidade or¢amentaria

113602 ¢ o IPEA Rio de Janeiro e unidade orcamentaria 113605 representa

financiamentos de projetos do IPEA pelo BID.

No grafico 1 mostra execucao or¢amentaria de cinco anos anteriores. Os dados

servirdo para comparagdo com outros dados tendo como proposito demonstrar a

eficiéncia ou nao na implantac¢ao do plano estratégico 2013 —2023.
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Tanto no IPEA, quanto em toda a Administragdo Publica a execucao
orcamentaria segue uma tendéncia de aumento constante das despesas mesmo com 0s
diversos cortes orcamentarios feitos pelo Governo central em razao da ndo confirmagao
da arrecadacdo prevista no orgamento anual da unido juntamente com a estimativa de

gasto para 0 mesmo exercicio.

Como ¢ observado no grafico 2, se compararmos a execuc¢ao or¢amentaria fica
clara a questdao da tendéncia de elevagao das despesas mesmo em anos de crise como

ocorreu entre 2013 e 2014.

Grdfico 2- Execugdo Or¢amentaria — Custeio e Investimento do IPEA
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Fonte: Portal da Transparéncia do Governo Federal.

A execugdo or¢amentaria como um todo segue uma tendéncia crescente
mesmo sem investimento em melhorias estruturais, novas tecnologias de pesquisa,
contratagdo de mao de obra, treinamentos. Se comparado com o grafico 3, temos uma
tendéncia de perda de mao de obra especializada sem perspectivas de reposicao e com

a manuten¢do da tendéncia de crescimento das despesas.
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Grdfico 3- Forga De Trabalho de Nivel Superior e Nivel Intermediario
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Fonte: CGPES/IPEA

Aparentemente o cendrio ndo ¢ dos mais favoraveis para o IPEA neste
momento. Mesmo com o quadro atual ¢ possivel a correcdo de rumos, basta
observamos as propostas do Plano Estratégico do IPEA 2013-2023 sintetizado na
figura 5.

Quadro 3- Servicos Prestados pelo IPEA a Sociedade

Servicos Finalisticos

Avaliar e propor politicas publicas e programas essenciais para o desenvolvimento
do pais

Formular estudos prospectivos para orientar estratégias de desenvolvimento de
médio e longo prazo

Assessorar o Estado na melhoria da qualidade de suas decisdes

Contribuir para a qualificagdo do debate publico quanto aos rumos do
desenvolvimento do pais e da agdao do Estado

Servigos de Gestdo
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1 Assegurar produtividade com qualidade e quantitativo adequado de servidores

2 Garantir confiabilidade, agilidade e efetividade aos processos e sistemas de gestao

3 Fortalecer e articular a comunicagdo interna e externa

4 Garantir foco e sinergia ao plano de trabalho

Fonte: Plano estratégico do IPEA 2013-2023 (2014)

5.1.

O PLANO ESTRATEGICO DO IPEA

De acordo com as fungdes da governanga no setor publico - definir o

direcionamento estratégico; supervisionar a gestdo; envolver as partes interessadas;

gerenciar riscos estratégicos; gerenciar conflitos internos; auditar e avaliar o sistema

de gestdo e controle; e promover a accountability (prestacdo de contas e

responsabilidade) e a transparéncia - o acompanhamento do plano estratégico do IPEA

segue em duas etapas: objetivos estratégicos finalisticos; objetivos estratégicos de

gestao.

Figura 6-Fluxo do Processo de Planejamento do IPEA
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Fonte: (IPEA, 2013a), Diagnostico interno-resultado da pesquisa com quadro de colaboradores, 2013.
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O objetivo estratégico finalistico se subdivide em quatro partes apresentados

com a seguinte proposta, (IPEA, 2013b):

1.

a)

b)

d)

d)

d)

Avaliar e propor politicas publicas e programas essenciais
para o desenvolvimento do pais:

Realizar pesquisa de exceléncia para apoiar as politicas publicas
e programas essenciais ao desenvolvimento;

Garantir a representacdo do Ipea em colegiados consultivos e
deliberativos de politicas publicas para influenciar a construcao
da agenda institucional;

Ampliar o assessoramento e a cooperacdo com 0s Orgaos
governamentais mais relevantes para influenciar a avaliagdo e
formulacdo de politicas publicas e programas. Manter o quadro
técnico do Ipea informado e atualizado sobre a agenda
institucional de politicas publicas;

Ampliar o acesso e uso de bases de dados necessarias a avaliagdo
e a proposic¢ao de politicas publicas (IPEA, 2013Db).

Formular estudos prospectivos para orientar estratégias de
desenvolvimento de médio e longo prazo:

Ofertar aos o6rgdos decisérios estudos prospectivos para
antecipar impactos e identificar temas estratégicos para o
desenvolvimento brasileiro;

Ofertar aos orgaos decisorios estudos prospectivos setoriais e
regionais que subsidiem o aprimoramento de politicas publicas
e programas estratégicos;

Propor e desenvolver pesquisas e metodologias relacionadas a
prospeccao;

Assessorar instituicdes publicas na elaboragdo de estudos
prospectivos (IPEA, 2013Db).

Assessorar o Estado na melhoria da qualidade de suas
decisoes:

Pesquisar e produzir diagndsticos sobre os principais problemas
que impactam na agenda prioritaria do Estado;

Pesquisar e disseminar temas, propostas ¢ métodos inovadores;

Ampliar a prestagdo de servicos de assessoria ao Estado, de
forma que resulte em respostas rapidas e consistentes para
solucdo de problemas prioritarios do desenvolvimento;

Ter sistema atualizado com informacodes, estudos e indicacgdo de
pessoas e instituicdes relacionados as politicas e programas
prioritarios do Estado;
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Aumentar a capacidade de resposta do Ipea, por meio da
mobilizagao de redes e maior produtividade no uso de bases de
dados(IPEA, 2013Db).

Contribuir para a qualificacio do debate publico quanto aos
rumos do desenvolvimento do pais e da acdo do Estado:

Identificar, pesquisar e disseminar temas relevantes e
emergentes na sociedade;

Disponibilizar, em formatos adequados, as informacdes e
conhecimentos produzidos pelo Ipea para atores da sociedade,
incluindo locais e internacionais;

Auscultar, articular e subsidiar os atores sociais relevantes para
o desenvolvimento, por meio de redes e de diferentes canais de
interagao(IPEA, 2013D).

Ja os objetivos estratégicos de gestdao se subdivide em quatro partes que ficou

assim subdividido:

Assegurar produtividade com qualidade e quantitativo
adequado de servidores:

Desenvolver a qualificagdo dos servidores, particularmente em
metodologias de avaliagdo, prospeccdo e competéncias
gerenciais, alinhada ao Plano Estratégico;

Estruturar e qualificar a gestdo de pessoas com uma politica de
incentivo ao desempenho;

Propiciar ambiente e condi¢des de trabalho motivadores;

Viabilizar a adequacao permanente do perfil e do quantitativo de
pessoal por meio de politicas de ingresso, alocagdo e retengdo de
talentos;

Implantar politica corporativa para relaciona- mento com
pesquisadores externos, bolsistas e terceirizados, com foco na
profissionalizacdo das relacdes, monitoramento e fiscalizagdao
(IPEA, 2013b).

Garantir confiabilidade, agilidade e efetividade aos
processos e sistemas de gestiao:

Assegurar a gestdo estratégica para garantir a atualizag¢do e o
monitoramento do Plano Estratégico;

Aprimorar a gestdo por projetos com critérios claros para a
alocagdo de recursos;

Aprimorar e integrar os processos € os sistemas de gestdo para
assegurar transparéncia, agilidade e economicidade;
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d) Redesenhar os processos criticos, de modo a aumentar sua
confiabilidade, eficiéncia e eficacia (IPEA, 2013b).

3. Fortalecer e articular a comunicacio interna e externa:

a) Qualificar a comunica¢do interna, com o intuito de criar um
ambiente cooperativo e de amplo acesso as informagdes de
interesse do servidor;

b) Assegurar transparéncia as decisdes tomadas no ambito da
diretoria colegiada e de outras instancias decisorias;

c) Definir uma politica institucional de relacionamento com o
publico externo, particularmente com a midia;

d) Divulgar os resultados de estudos e pesquisas em linguagem
adequada aos diferentes atores nacionais e internacionais;

e) Aprimorar canais e espacos de didlogo entre o Ipea e seus
principais parceiros e publicos (IPEA, 2013b).

4. Garantir foco e sinergia ao plano de trabalho:

a) Aprimorar o processo de elaboracdo do Plano de Trabalho, de
modo a garantir a definicdo e desdobramento dos projetos em
conformidade com o Plano Estratégico;

b) Promover e incentivar a construcao coletiva de projetos entre
diretorias e coordenagoes;

c) Aprimorar politica de celebragdo e operacionalizagdo de acordos
e convénios visando garantir seu alinhamento com o Plano
Estratégico do Ipea;

d) Aperfeicoar e institucionalizar a gestdo do conhecimento e da
inovacao;

e) Criar espagos e instrumentos institucionais de acompanhamento
e debate sobre a conjuntura nacional, com disseminacao de seus
resultados na Instituicao (IPEA, 2013b).

Definido o plano estratégico, o desafio passa a ser a implementacao. Na visao
de longo prazo proposto relatoério implementar o plano “envolve muitas outras etapas,
sendo a primeira delas a sua decomposi¢ao em agdes de médio e curto prazo. Este
desmembramento ¢ condi¢do basica para que se consiga fazer a estratégia acontecer
em sequéncias logicas e continuas e, a0 mesmo tempo, garantir flexibilidade para fazer
as correcoes de rumos, caso haja alteragdes relevantes nos ambientes externo ou interno

da Instituigcdo (captadas pelas agdes de monitoramento)”, (IPEA, 2013c¢).
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Nessa visao de longo prazo idealizada pelo plano se integra a outros planos de
trabalho de médio prazo das Diretorias, os planos taticos se desdobram nos or¢amentos
de cada ano com o objetivo de haver sintonia entre os prazos de elaboragdo do

or¢amento e os prazos de defini¢do dos projetos estratégicos.
PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

A metodologia utilizada nesta pesquisa consiste na analise relacionada aos
itens propostos no Plano Estratégico do IPEA que tem por finalidade dimensionar os
objetivos estratégicos: objetivos estratégicos finalisticos e objetivos estratégicos de
gestdo. A pesquisa realizada neste trabalho foi exploratdria, qualitativa e quantitativa.
Exploratoria porque teve como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, envolvendo levantamento bibliografico, entrevista com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o tema pesquisado e analise de exemplos para auxiliar a
compreensdo; qualitativa, pois visa descrever as caracteristicas de uma determinada
populacdo, no caso, a estrutura de governanca do IPEA, mediante pesquisas e
entrevistas (GIL, 2002) e quantitativa, pois apontar numericamente a frequéncia e a
intensidade dos comportamentos dos individuos de um determinado grupo ou

populagao.
Quanto aos meios de investigacdo foram realizadas trés abordagens:

a) Pesquisa bibliografica, que ¢ realizada a partir de material ja
publicado, como livros, artigos de peridodicos e materiais
disponibilizados na Internet (GIL, 1998 apud MAGALHAES,
2011, p. 36);

b) Pesquisa documental, realizada em documentos internos de
orgios publicos (GIL, 1998 apud MAGALHAES, 2011, p. 36).

c) Pesquisa amostral de uma determinada populagdo de servidores,
colaboradores e bolsistas do IPEA.

Os documentos pesquisados neste trabalho fazem parte de uma pesquisa
interna do IPEA que trata da implantacao do Plano Estratégico 2013-2023 que tem por
finalidade a melhoria do Planejamento Estratégico e Desenvolvimento Institucional da
instituicdo. Tais pardmetros de investigagdo segue a analise conjuntural da governanca
corporativa no setor publico por meio dos principios de governanga corporativa

definidos no item 2.2.
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6.1. PERCEPCAO DAS CONDICOES DE ATUACAO INTERNA

A pesquisa qualitativa com os atores internos ao IPEA aponta a dificuldade

comum a todas as instituigcdes publicas quanto ao desenvolvimento de suas

atividades. Desse ponto de vista descrevemos abaixo as condigdes de atuacdo em

que os servidores enfrentam no dia a dia da institui¢ao:

1.

b)

b)

b)

Limitada a efetividade dos estudos (existe a percep¢ao de que
a capacidade do IPEA de influenciacido, aproveitamento e
reconhecimento por parte do governo federal ainda é baixo):

O Ipea coloca a questdo do desenvolvimento em pauta, mas
muitas vezes a maneira de como o governo pode trazer isso para
a sua pratica cotidiana, transformando isso em politicas publicas
e em inovagdes na gestdo governamental; esse passo
fundamental ainda esta faltando;

No governo, a visao das pessoas ¢ a de que o IPEA faz a pesquisa
descolada da visdo e da agenda do Estado brasileiro, fora do
tempo politico;

Baixa articulacdo com o Governo Federal:

Hé uma falta de conexdo ente os temas tratados pelo Ipea e a
estratégia perseguida pelo Governo. O Ipea precisa identificar
um numero menor de alvos se quiser alcangar maior efetividade.
E natural que cada pesquisador queira perseguir sua agenda. Mas
de onde parte a missao do Ipea? Qual a relagdo entre Ipea e
Governo Federal? Nao se pode mover o Ipea a partir das
inquietacdes dos seus pesquisadores, ¢ preciso ter um cuidado
maior com as demandas do Governo;

Hé4a um certo distanciamento do Ipea em relacdo a alguns
Ministérios (...) o Pesquisador acha que muitas vezes (outros)
Ministérios ndo enxergam o Ipea como parceiro. (...) Acaba que
fica uma institui¢do muito fechada em si mesma que poderia e
deveria se abrir e contribuir com o conjunto do Governo;

Desarticulacio e falta de foco da agenda de pesquisa:

O Ipea trabalha uma quantidade muito grande de temas e
questdes. Trata-se de um grande areal teméatico, associado a um
conjunto muito elevado determos e projetos de cooperacao.
Olhando de fora, fica dificil compreender o que o Ipea pretende
de fato alcancar. Entendo que existe uma abertura excessiva de
temas. (...) O Ipea hoje trabalha um espectro de temas muito
grande;

A escolha da agenda de pesquisa se da através de um processo
natural de °‘geracdo espontdnea’ de pesquisas, com baixa
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influéncia dos parceiros do Ipea. O processo como um todo
acontece de maneira pouco sistematica. Nao ha um método para
identificar os focos de pesquisa, as principais caréncias do Pais
e, consequentemente, as politicas publicas prioritarias que
precisam ser priorizadas e analisadas pelo Ipea;

Cada pesquisador, sentado na sua mesa, decide o que vai fazer
em termos de pesquisa.

Pouca visao prospectiva:

O IPEA esteve um pouco distanciado, por uma série de razdes,
do seu papel, da sua missdo de ser um Instituto de planejamento
estratégico. A construcdo de cendrios, uma fung¢do mais
prospectiva, ficou a desejar. Muitas das vezes, isso foi construido
por outras instancias. (...) O IPEA tem um quadro de exceléncia
— ¢ importante —, mas precisa desenvolver mais estudos de
cenarios estratégicos para o crescimento do Brasil e para onde
vao as economias internacionais. Isso era visivel no tempo de
criacdo do Ipea. Pouco tempo depois, esse papel também era
relevante — o papel de pensar o planejamento, os eixos tematicos
da economia —, mas se perdeu um pouco ao longo do caminho e
ndo conseguiu reencontrar;

O IPEA fica na avaliagdo ideoldgica dos problemas ao invés de
apresentar cenarios e solucoes.

Pouca clareza interna e externa da sua missao:

O pesquisador acha que o grande problema que o IPEA sempre
teve ¢ a ambiguidade da missdo. Entdo de um lado vocé tinha
pessoas em Brasilia que davam suporte ao governo, iam
trabalhar nos Ministérios, e de outro tinha aqueles que achavam
que estavam dentro da universidade. Ele acha que (tem que ter)
uma missdo mais focalizada;

O IPEA precisa de uma defini¢do e internalizagcdo claras da
missdo, visdo e valores. Suas atribui¢des nao sao muito claras e,
portanto, elas estdo sempre sendo redefinidas e buscadas pela
dire¢dao em exercicio.

Baixa articulacio entre diretorias:

Um desafio adicional que é fazer com que o trabalho das
Diretorias seja mais sinérgico para que o IPEA alcance um
minimo de coeréncia. Continuamos tendo uma imensa
dificuldade de aproveitar melhor as sinergias;

A coordenag¢do multidiretorias é certamente um desafio, como
trabalhar juntos de forma organica. Achar uma agenda com
pontos de contato entre as Diretorias;
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A articulag@o entre as Diretorias ¢ pequena. Sempre se tentou
ampliar a interacdo, mas nunca deu muito certo. (...) Para
integrar as Diretorias precisa haver uma estrutura de governanga
clara;

Gestao de recursos humanos:

O Pesquisador acha que o grande desafio do IPEA ¢ fazer com
que as pessoas fiquem motivadas. “Se a gente conseguir
enxergar questdes em politicas publicas relevantes e acharmos
um meio de engajar as pessoas nelas, ndo teremos muitos
problemas. Mas como gerenciar as pessoas sem os instrumentos
de incentivos adequados™?

E preciso transformar esse potencial (nimero expressivo de
mestres e doutores) em coisas reais. “Temos que montar uma
estrutura para evitar que este potencial seja desperdigado”;

A principal fragilidade — que ¢ do servigo publico como um todo
— sdo as amarras: quando ndo se consegue diferenciar e premiar
as pessoas de maior esfor¢o, a consequéncia ¢ que todo mundo
so0 se esforca quando bem entende. A estrutura de incentivos
‘joga contra.

Elaboracio dos planos de acao e mensurac¢ao de resultados:

O primeiro ponto fundamental ¢ reconhecer que um formulario
de pesquisa, principalmente nos moldes atuais, ndo ¢ uma
ferramenta de planejamento adequada. Um segundo problema
que precisa ser enfrentado € tornar o processo mais participativo;

(Os planos de trabalho sdo) um amontoado de projetos
individuais, com poucas e honrosas excecdes;

O plano de trabalho ¢ fragmentado, desfocado e desigual. Além
de feio visualmente. E ele ndo reflete as diferentes
complexidades das pesquisas;

Hoje, para a constru¢do do Plano de Trabalho ¢ distribuido um
formulario para todos os funcionarios do IPEA e cada um
preenche com o que quer fazer no proximo ano. E muitos dos
temas que aparecem no Plano ndo estdo alinhados com a agenda
principal do governo.

Deficiéncia na comunicacio externa:

Grande parte dos técnicos do Ipea tem uma agenda com telefones
de jornalistas. Quando ndo sdo adequadamente contemplados
internamente, entram em contato com eles. Isso é muito ruim.
Um grande desafio ¢ que a assessoria de imprensa consiga fazer
esse meio de campo. (...). E necessario mais orientagio e
assessoria para os pesquisadores;
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Falta de clareza de até onde pode ir a liberdade de expressao e
desarticulacdo das acdes de comunica¢do externa — no mesmo
dia podem sair dois artigos na midia conflitantes;

O IPEA tem graves problemas no site. Parece uma agéncia de
noticias. E necessario focar na disponibilizagao de publicagdes e
dados, ndo de noticias aleatorias.

. Deficiéncias na comunicacdo interna e na gestio do

conhecimento:

O Ipea ¢ regido pelas portarias, e no sistema interno ndo tem a
lista completa das portarias. A portaria sdo as informacdes que
regulam o nosso trabalho;

No Ipea os técnicos sabem muito, porém precisamos saber o que
cada um sabe, ¢ evitar retrabalho;

A comunica¢do interna ¢ tratada na informalidade e por
afinidades pessoais.

Fonte: (IPEA, 2013, p. 31 a45)

6.2. PERCEPCAO DAS CONDICOES DE ATUACAO EXTERNA

Os principais clientes do IPEA sdao Governo Federal; os Ministérios; Palacio

do Planalto; Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo; outros niveis

de governo (Estadual e Municipal); outros clientes difusos (BID, ONU, OCDE,

CEPAL, etc.). A pesquisa aponta que a relacdo do IPEA com os atores externos

apresenta desafios a serem enfrentados. Entre eles estdo:

1.

a)

b)

Caréncia de instituicoes, métodos e técnicas voltados a
avaliacio de politicas publicas:

O Brasil tem deficiéncia na avaliagdo de politicas, a gente
inventa mil coisas e ndo avalia nenhuma delas. Ter um nucleo
dentro do préprio governo que faga isso € importante e poderia
ter um efeito multiplicador para as outras administracdes
estaduais, municipais;

Ha o aumento da disponibilidade de recursos para essas outras
pesquisas (avaliagdo de resultados) que nés normalmente temos
que contratar no mercado, ¢ alids, muitas delas sdo pesquisas de
valor muito elevado. Muitas sdo contratadas por licitagdes, e
essas licitagdes sdo dificeis, a gente tem que enfrentar um
conjunto de recursos, com muita subjetividade;

O Brasil tem um importante déficit institucional no que se refere
a avaliacdo de politicas publicas. Com sua experiéncia na area
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de politicas publicas e com um quadro técnico capacitado, o
IPEA poderia ajudar a mitigar este déficit.

Baixa capacidade de implantar e avaliar politicas por parte
de alguns Estados e Municipios:

Alguns Estados tém, mas sdo poucos, institutos de pesquisas ou
instrumentos que consigam fazer esse tipo de avaliacdo (das
politicas). Entdo, acho que prestar um assessoramento, estou
pensando primeiro no governo federal, mas talvez um pouco
mais largo, para governos estaduais e municipais, tenho certeza
que esse ¢ um projeto de longo prazo e mais ambicioso;

Os governos estaduais e tenho certeza que esta ¢ a realidade de
governos municipais, t€m uma dificuldade muito grande de
implementar e avaliar as politicas. Muitas vezes alguns
municipios e alguns estados ndo conseguem obter recursos
porque nao conseguem habilitar projetos;

Caréncia de pensamento prospectivo e de visdo de longo
prazo na administracio publica:

A administrac¢do publica precisa comegar a introduzir a ideia de
longo prazo. Hoje ¢ tudo muito imediatista e isso transforma as
politicas ptblicas em intervengdes pontuais;

O Brasil desaprendeu a pensar no longo alcance e precisa
retomar essa discussio;

Apesar dos avangos recentes na capacidade de andlise do
Governo Federal, os ministérios e 6rgaos vinculados sdo, em sua
grande maioria, Orgdos puramente executores, com baixa
capacidade de formulagdo e de tratar de questdes mais
estruturais. O Executivo Federal esta sujeito a uma rotina
administrativa intensa, ndo havendo espago para uma reflexao
mais prospectiva.

Caréncia de conhecimento, ferramentas e métodos
especificos de planejamento e gestao nos diversos niveis de
governo:

O Ipea poderia contribuir muito na area de gestdo. Em relagao a
gestao publica o Ipea tem ouvido muito a academia e pouco a
sociedade e os gestores publicos. (...) Existe uma ciéncia sendo
construida para a gestdo, refletindo sobre planejamento e
apontando estratégias de desenvolvimento. Isso necessita de um
dialogo, pois o cientista tem a liberdade para pensar, enquanto
que o cotidiano das politicas publicas precisa de avaliagdes
especificas. Quem tem que construir essa ponte, para que
inovacgodes sejam inseridas nos planejamentos e gestdes publicas,
¢ o Ipea;
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b) Planejamento de Politicas Publicas. Hoje fala-se muito sobre
gestdo, mas se esquece que sem planejamento ndo € possivel
fazer gestdo. Sendo, sera gestdo do que? Da crise? (...) Esse ¢ o
momento em que o planejamento deve ser bastante valorizado.
(...) Faz-se necessario um plano estruturado para o pais. Que esse
planejamento possa tirar dai grandes diretrizes para o
desenvolvimento nacional. E o papel do Ipea, nesse caso, seria o
de olhar tendéncias de planejamento, de gestdo publica e traduzir
isso para o uso do governo: chama-lo para o didlogo e
sistematizar essas tendéncias;

Fonte: (IPEA, 2013, p. 45 a 48)

6.3. DIMENSOES AVALIADAS

Foram analisadas sete dimensoes; “planejamento e processo decisorio; corpo técnico
e administrativo; infraestrutura fisica e tecnologica; gestao e disseminacao do conhecimento;
imagem e comunicag¢do; estudos e pesquisas, bases de dados e semindrios; questdes abertas

— expectativas para o futuro”, (IPEA, 2013b, P. 48).

Com base nas dimensdes estudadas anteriormente este trabalho definiu o teor das
afirmativas que compdem os questiondrios a serem aplicados aos servidores, colaboradores
e bolsistas. Os temas abordados foram; negociacdo e defini¢do das metas individuais;
negociacao e defini¢do das metas globais; alinhamento do plano de trabalho com os objetivos
e diretrizes do IPEA; compreensdo do papel e atribuicdo do grau de participacdo dos

colaboradores no processo de planejamento.

A titulo de informacao, podemos descrever alguns dados, sem levar em conta os
critérios estabelecidos para analise da pesquisa, indicam uma dire¢do que a institui¢ao deve

seguir para dar mais qualidade aos servigos prestados.

Os atributos dos quais apresentam melhores resultados, apontam para a: “qualidade e
quantidade de equipamentos de TI disponiveis, 84%; imagem perante a midia em geral, 77%;
qualidade técnica e perfil da equipe fixa de pesquisadores, 75%; imagem perante institutos
de pesquisa e universidades, 72%. Outros dados apontam que: o pior atributo avaliado foi o
“sistema de gestdo de desempenho individual, reconhecimento e valorizagao profissional do

corpo técnico, 30%”, (IPEA, 2013a).



54

Nao sequéncia veremos os resultados de outras dimensdes relativas a infraestrutura

fisica e tecnologica, imagem e comunicacao da instituicao.

Atributos que apresentam resultados satisfatorios: a “existéncia de corpo técnico que
garanta diversidade de visdes e perspectivas sobre um mesmo objeto, 68%; disponibilidade
de software e outros recursos tecnologicos, 66%; imagem perante o governo federal,
sobretudo a presidéncia da republica, o MPOG e os demais ministérios”, (IPEA, 2013% P:
25).

Do ponto de vista da governanga, alguns atributos citados anteriormente devem ser
avaliados de modo a tentar identificar a importancia no desempenho da instituigdo como um
todo. No entanto, é necessario considerar nas suas atribui¢des a dependéncias de outras
instituigdes publicas ou privadas no desenvolvimento dos trabalhos. O que se tem visto nesse
caso € que quanto mais a instituicdo depende de outras instituigdes, mais dificil ¢ o
desenvolvimento de seu trabalho. As razdes sdo diversas, vale aqui lembrar de algumas:
interesse financeiro, resisténcia a mudancas, perda de importancia no contexto em que esta

inserido.

Os atributos considerados mais fracos sdo: “a gestdo sistemdtica das informagdes
sobre os conhecimentos gerados (armazenamento e disseminagdo), 40%; Existéncia de
mecanismos formais de compartilhamento de informagdes e experiéncias entre
pesquisadores, 39%; o dimensionamento da equipe fixa de servidores administrativos;
Transparéncia no processo decisorio, 38%; a disseminagdo internacional dos resultados dos
trabalhos realizados (publicacdo de artigos em revistas internacionais, participacdo em
eventos internacionais e intercdmbio com instituicdes internacionais), 37%” contribuem
sobremaneira para a falta de interesse no desenvolvimento da missao institucional, (IPEA,
2013% P: 26).

6.4. COMPARATIVO DE DIMENSOES AVALIADAS NO IPEA E O

MODELO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICO

De modo a dar mais clareza aos itens de avaliagdo da qualidade dos servigos no IPEA
apresentamos no quadro abaixo as dimensdes estudadas e que sdo importantes para a

avaliacao da qualidade do servigo na instituigao.
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Quadro 4-comparagdo das dimensoes propostas pela ferramenta de avaliagdo SERVQUAL com as dimensées avaliadas
no Plano Estratégico do IPEA 2013 - 2023

SERVQUAL

Dimensdes avaliadas no IPEA

1.Aspectos Tangiveis:

Dispde de equipamentos modernos; Instalagdes
fisicas adequadas; empregados com boa
apresentagdo; aparéncia das instalagdes de
acordo com o servigo oferecido.

Infraestrutura fisica e tecnologica

2. Servicos (Intangiveis):

Nao ha uma definicao clara dessa dimensao na
tabela SERVQUAL. Essa é uma adaptacdo para
melhor compreensdo das atividades finalisticas
do IPEA

Qualidade dos servigos prestados
pelo IPEA

3.Confiabilidade:

Cumprimento de prazos conforme prometido;
solucdo de problema de forma solidaria com o
cliente; tem confiabilidade; fornece o servigo
em tempo prometido; mantém seus registros de
forma correta.

Imagem e comunicagio;,
Estudos e pesquisas, bases de dados
€ seminarios

4.Capacidade de
Resposta:

Informa exatamente quando os servicos sao
executados; recebe servigo de imediato;
funciondrios estdo sempre dispostos a ajudar os
clientes; funcionarios ndo estdo sempre
ocupados para responder aos pedidos dos
clientes.

Corpo técnico e administrativo

5.Seguranga:

Funcionarios sdo confiaveis; o sentimento de se
sentir seguro em negociar com os funcionarios
da empresa; funcionarios sdo educados; suporte
adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente.

Gestéo ¢ disseminagdo do
conhecimento

6.Empatia:

Atencéo individual; funcionarios dao a vocé
atencdo individual; funcionarios sabem das suas
necessidades; os objetivos da empresa sdo seus
objetivos; horario de trabalho conveniente.

Planejamento e processo decisorio

Fonte: Plano estratégico do IPEA 2013-2023 (2014) e Parasuraman at al., (1985)

7. INSTRUMENTO DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

7.1.

METODO SERVQUAL

O instrumento SERVQUAL criado por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) ¢

composto por cinco dimensdes de qualidade (aspectos tangiveis, confiabilidade, capacidade
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de resposta, seguranca, empatia), e sua mensuracao pode ser feita utilizando uma escala de
22 afirmagdes para verificar o que os clientes esperam de um servigo e 22 afirmagdes para
medir a avaliacao do cliente sobre uma prestacao de servigo onde essa pesquisa constitui uma
representagdo concisa dos critérios basicos que os clientes utilizam para avaliar a qualidade

de um servigo.

A proposta da pesquisa ¢ encontrar a diferenca entre os escores de percepcao e os de
expectativa para determinar a mensuragao da qualidade do servigo percebida pelo cliente.
Logo, se a expectativa do servigo for superior a percepg¢ao, a qualidade percebida pelo usuario
estara abaixo do grau esperado, ou seja, a diferenca serd negativa, e para que a diferenca seja
positiva a percepgao deve ser maior que a expectativa, o que indica uma qualidade acima do

esperado (JOHNSTON E CLARK, 2002).

Figura 7-Modelo Conceitual de Qualidade em Servigo

Necessidades pessoais do participante
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A y
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...................... ’.

Fonte: (GAIO et al., 2012) apud Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 44)

Os Gaps representados na figura 2 representam a diferenca entre a expectativa e a
percepgao do cliente. Essas dimensdes de qualidade seriam caracteristicas genéricas do
servico subdividida em itens que somadas resultariam no servigo como um todo sob o ponto

de vista do cliente que ird julga-lo.
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Augusto (2004) define Gaps como:

Gap 1 — Lacuna no conhecimento, ou a diferenga entre o que os
fornecedores de servigo acreditam que os clientes esperam e as reais
necessidades e expectativas dos clientes. Varios fatores influenciam
este gap:

1. A orientacdo a pesquisa de mercado demonstra a maneira como
a empresa adquire informagdes sobre as expectativas dos
consumidores. Acredita-se que, com o aumento destas pesquisas
o gap do conhecimento tende a diminuir;

ii. A comunicagao ascendente diz respeito ao fluxo de informagdes
do pessoal de base da organizacdo para alta administracdo. O
pessoal de base possui um contato direto com os clientes,
transmitindo assim, informagdes importantes para a geréncia;

ii.Com relacdo aos niveis organizacionais, quanto mais
hierdrquicas for a organizagdo, mais complexa torna-se a
comunicagdo. Pois ocorrera uma distancia entre o0s
consumidores e a administracdo, deixando de receber
informagdes sobre o dia a dia das atividades.

Gap 2 — Lacuna na padronizagdo ou a diferenca apurada entre as
percepgdes da geréncia sobre as expectativas do cliente e os padrdes
de qualidade estabelecidos para a execugao dos servicos. Existem
algumas variaveis que influenciam este gap:

1. O “ndo” comprometimento da administragdo com a qualidade do
servico gera a falta de lideranca, a ndo fixag¢ao de padrdes para a
qualidade e a auséncia de programas que elevam os servicos €
recompensam aqueles que se responsabilizam pela qualidade;

1i. As organizacdes que possuem programas de entrega de servigo
de qualidade sdao notadas por fixarem metas formais. A
elaboracdo de tais metas envolve conceituar a qualidade de
servicos, de maneira que os provedores possam entender o que a
administragdo quer entregar em seus servigos.

iii. A padronizacdo tecnologica e dos comportamentos dos
funcionarios permite que as tarefas possam ser estabelecidas e
efetivamente executadas, reduzindo assim o gap existente.

Gap 3 — Lacuna na entrega ou execugdo, que ¢ a diferenca entre
aquilo que foi descrito nas especificagdes dos servigos pelos
gerentes e a prestagdo efetiva dos servigos para os clientes, podendo
ser influenciado pelos seguintes fatores:

1. As varias caracteristicas do grupo podem modificar a qualidade
dos servigos, como a motivagdo para desempenhar fungdes, o
contato pessoal entre os envolvidos e comprometimento, dentre
outros;
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ii. A adequacdo do pessoal e de tecnologia, podendo, porém,
ocorrer que o funciondrio ndo seja capacitado ou nao tenha
recebido treinamento suficiente para realizar suas fungdes. Da
mesma maneira, pode ocorrer uma reducdo na qualidade do
servico, caso ndo exista equipamento apropriado e de confianga;

iii. Caso ndo ocorra a dispersao de controle, os funcionérios podem
tornar-se incapazes de resolver certos problemas ao retirar dos
mesmos o controle sobre a natureza dos servigos oferecidos.

Gap 4 — Lacuna da comunicacdo ou a diferenca entre a qualidade
do que ¢ entregue aos clientes e a que ¢ transmitida aos clientes via
publicidade e propaganda. Caso a empresa ndo cumpra o que ¢
prometido, pode perder a confianga dos consumidores. Este gap
pode ser influenciado pelas seguintes variaveis:

1. A comunicagdo horizontal tem como propésito coordenar
pessoas e departamentos, de maneira que as metas da
organizacdo sejam executadas. A comunicacdo horizontal ¢
necessaria quando se deseja que os clientes percebam a
qualidade no servigo realizado.

i. A propensdo a sobre promessa, ¢ causada pelo fato de muitas
empresas se sentirem pressionadas, prometendo mais do que
podem cumprir, devido a intensificagdo da competicdo no setor
de servigos.

Gap 5 — Lacuna nas percepgdes ou gap do consumidor, definida
como a diferenga entre a expectativa dos consumidores em relagao
ao servico e o que foi realmente oferecido. Este gap depende do
tamanho e direcdo dos quatro gaps anteriores, que estdo
relacionados a entrega do servico por parte da empresa. O resultado
da diferenga entre as expectativas e percepgdes dos clientes com
relagdo a qualidade do servico prestado foi considerada pelos
autores do modelo dos gaps, a principal causa na deficiéncia do
servigo.

Quadro 5-Determinantes originais da qualidade

DETERMINANTE CONCEITO

Confiabilidade Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a
empresa honra seus compromissos. Especificamente envolve: precisdo nas contas,
manuten¢do dos registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo
designado.

Presteza Refere-se ao desejo e presteza que os empregados tém em prover 0s Servicos.

Envolve rapidez nos servigos, por exemplo: postar um recibo ou contatar um cliente
rapidamente, ou realizar rapidamente um servigo.
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Competéncia

Significa possuir as habilidades necessérias e conhecimento para realizar o servico,
envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e
habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de pesquisa da organizagao.

Acessibilidade

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que: o servigo pode
ser acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servigo ndo ¢ muito
extenso, tem um horario de funcionamento ¢ localizagdo conveniente.

Cortesia

Abrange educacdo, respeito, consideragdo e amabilidade do pessoal de atendimento.
Compreende também considera¢do com a propriedade do cliente (por exemplo: ndo
usar sapatos sujos no carpete).

Comunicagdo

Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de
compreender. Pode significar que a companhia deve ajustar sua linguagem para
diferentes consumidores, aumentando o nivel e sofisticacdo para os mais bem-
educados e conversando de maneira simples e direta com os mais simples. Também
compreende: proporcionar explicacdo do servigo, precos, descontos e garantir ao
consumidor que um eventual problema sera resolvido.

Credibilidade

Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em atender
aos interesses ¢ objetivos dos clientes, abrange: nome e reputacdo da empresa,
caracteristicas pessoais dos atendentes e nivel de interagcdo com os clientes durante a
venda.

Seguranga

Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e
confidencialidade.

Compreensao e
conhecimento do
cliente

Significa esforcar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo:
aprendizado sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar atencdo
individualizada, reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Aspectos tangiveis

Significa a inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao servico, tais como
instalagdes, aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servico,
representacdo fisica do servigo, tais como um cartdo de crédito plastico, ou uma
prestagdo de contas, além de outros clientes presentes nas instalagdes

Fonte: (PARASURAMAN at al., 1985)

Como mostrado no quadro 5, as determinantes da qualidade dos servigos sdo em

numero de 10, enquanto que as dimensdes da escala SERVQUAL sao em numero de 5. Este

comparativo ¢ importante em razao das informagdes apresentadas na pesquisa do IPEA.

Apesar da possibilidade abrangéncia maior dos itens servi¢os nas dimensdes originais,

fizemos questdo de dar destaque a itens especificos aos servicos (intangiveis) fornecidos pelo

IPEA na avaliacdo visando a avaliagdo da institui¢gdo como um todo.
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DIMENSOES ORIGINAIS DIMENSOES ATUAIS SERVQUAL
1 Aspectos tangiveis 1 Aspectos tangiveis
2 Confiabilidade 2 Confiabilidade
3 Presteza 3 Capacidade de Resposta
4 Competéncia
5 Cortesia
4 Seguranga
6 Credibilidade
7 Seguranga
8 Acessibilidade
5 Empatia
9 Comunicacdo
10 Compreensdo/conhecimento do cliente 6 Servigos (intangiveis)

Fonte: (PARASURAMAN at al., 1985)

Aplicando os conceitos referentes ao topico anterior, podemos construir um

instrumento de avaliagdo, um questiondrio, referente a expectativa que o cliente tem na

utiliza¢do dos servigos oferecidos pelo IPEA. Com o propdsito de dar mais confianga aos

dados da pesquisa utilizaremos uma escala de Likert de sete pontos. O grau de importancia

da escala Likert € representado por:

Quadro 7-Questionarios respectivos a expectativa e a percep¢do para mensurar a Qualidade do servigo

(1) Discordo 2) 3) (4) Indiferente %) (6) (7) Concordo
totalmente Totalmente
Dimensao/Item Expectativa (E) Percepcao (P) Importancia (I)
Uma Instituigdo de pesquisa | O IPEA, como institui¢do | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
de exceléncia deveria dispor | pesquisa de exceléncia,
" 1 . N . - . ” :
= de instalagdes fisicas | dispde de instalagdes fisicas
ED modernas modernas
=)
<
t A biblioteca de instituicdo de | O IPEA, como instituicdo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
% pesquisa de  exceléncia | pesquisa de exceléncia,
% ) deveria dispor de acervo e | dispde de acervo e
< repositorios do conhecimento | repositorios do
modernos ¢ atualizados conhecimento modernos e
atualizados
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Uma Instituicdo de pesquisa
de exceléncia deveria Dispor

O IPEA, como instituigdo
pesquisa de exceléncia,

(H@)BG)A)G)©) ()

externo) conforme prometido

conforme prometido

3 de equipamentos de | dispde de equipamentos de
informatica modernos e base | informatica modernos e base
de dados atualizada de dados atualizada
Os servidores de uma | Os servidores do IPEA, | (1)(2)(3) (4) (5)(6) (7)
4 institui¢do de pesquisa de | como institui¢do pesquisa de
exceléncia deveriam ter boa | exceléncia, tém boa
apresentacdo apresentacao
Uma instituicdo de pesquisa | O IPEA, como instituicdo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
5 de exceléncia deveria ter sua | pesquisa de exceléncia, tem
area de atuagdo bem | sua area de atuagdo bem
delimitada delimitada
Uma instituicdo de pesquisa | O IPEA, como institui¢do | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
de exceléncia deveria | pesquisa de exceléncia,
6 apresentar seus trabalhos de | apresenta seus trabalhos de
forma a atender as | forma a  atender as
necessidades dos usuarios necessidades dos usuarios
Os trabalhos desenvolvidos | Os trabalhos desenvolvidos | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
por uma instituicdo de | pelo IPEA, como instituigdo
7 pesquisa de  exceléncia | pesquisa de exceléncia,
deveriam influenciar bastante | influenciam bastante nas
nas tomadas de decisdes tomadas de decisdes
Uma institui¢do publica de | O IPEA, como instituicdo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
pesquisa de  exceléncia | publica de pesquisa de
] deveria contribuir muito com | exceléncia, contribui muito
melhoria na qualidade das | com melhoria na qualidade
decisdes do Governo Central | das decisdes do Governo
Central
a As pesquisas de uma | As pesquisas do IPEA, como | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
g instituicdo de pesquisa de | instituigdo de pesquisa de
&0 9 excelénqa . deveriam exc.eléncm, Qontrlbuem
g contribuir muito para a | muito para a qualificacdo do
- qualificacdo  do  debate | debate publico
é publico
Z
A Os servigos prestados poruma | Os servigos prestados pelo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
institui¢@o publica de | IPEA, como institui¢do
10 pesquisa deveriam atender o | publica de pesquisa de
interesse publico exceléncia, atendem o
interesse publico
9 Os servigos prestados poruma | Os servigos prestados pelo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
= institui¢do de pesquisa de | IPEA, como instituigdo
'Jg 11 exceléncia deveriam atender | pesquisa de exceléncia,
= aos usudrios (interno e | atendem  aos  usudrios
o
O
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Os servigos prestados por uma
instituicdo de pesquisa de

Os servigos prestados pelo
IPEA, como instituigdo

(H@)BG)A)G)©) ()

12 exceléncia  deveriam  ser | pesquisa de exceléncia, sdo
concluidos dentro do prazo | concluidos dentro do prazo
previsto previsto
Os  wusuarios de uma | Os usuarios do IPEA, como | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
institui¢do de pesquisa de | instituicdo de pesquisa de
13 exceléncia  deveriam  ser | exceléncia, sdo informados
informados sobre os prazos | sobre 0s prazos para
para realiza¢do dos servigos realizagdo dos servicos
Em wuma instituicdo de | O IPEA, como instituicdo de | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
pesquisa de  exceléncia | pesquisa de exceléncia, ¢ agil
14 deveria ser agil na solugdo dos | na solugdo dos problemas
problemas  dos  usuarios | dos usuarios (interno e
(interno e externo) externo)
<
é Em uma instituicdo de | No IPEA, como instituicdo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
[ pesquisa de  exceléncia | pesquisa de exceléncia, ha
% 15 deveria haver mais | mais disponibilidade por
3 disponibilidade por parte dos | parte dos servidores para
§ servidores para atender os | atender os usuarios
G usuarios
2
© Em wuma instituicdio de | No IPEA, como uma | (1)(2)(3)(4) (5 (6)(7)
pesquisa de exceléncia os | instituicdo de pesquisa de
16 servidores deveriam oferecer | exceléncia, os servidores
mais de uma solugdo para o | oferecem mais de uma
mesmo servigo contratado solugdo para o mesmo
servi¢o contratado
Os servidores de uma | Os servidores do IPEA, | (1)(2)(3) (4) (5)(6) (7)
institui¢do publica de | como uma  institui¢do
17 exceléncia deveriam possuir | ptblica de  exceléncia,
conhecimento amplo nas | possuem conhecimento
areas que atuam amplo nas areas que atuam
As duavidas dos usuarios | As duvidas dos usuarios sdo | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
deveriam ser sanadas | sanadas integralmente pelo
18 integralmente ~ por  uma | IPEA, como uma instituigdo
instituicdo de pesquisa de | de pesquisa de exceléncia
exceléncia
S As informag¢des passadas | As informagdes passadas | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
g pelos servidores de wuma | pelos servidores do IPEA,
§0 19 institui¢do de pesquisa de | como uma instituicdo de
n exceléncia  deveriam  ser | pesquisa de exceléncia, s@o
precisas e corretas precisas e corretas
b= Os usuarios deveriam receber | Os usuarios recebem | (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7)
E‘ 20 atendimento  personalizado | atendimento personalizado
H pelos servidores de uma | pelos servidores do IPEA,
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institui¢do de pesquisa de
exceléncia

como uma instituigdo de
pesquisa de exceléncia

21

Os usuarios deveriam ser
tratados de maneira atenciosa
pelos servidores de uma
institui¢do de pesquisa de
exceléncia

Os usuarios sao tratados de
maneira atenciosa  pelos
servidores do IPEA, como
uma instituicdo de pesquisa
de exceléncia

(H@)BG)A)G)©) ()

22

Os servidores de wuma
instituicdo de pesquisa de
exceléncia deveriam
demonstrar  interesse em
solucionar os problemas dos
usuarios

Os servidores do IPEA,
como uma instituigdo de
pesquisa de exceléncia,
demonstram interesse em
solucionar os problemas dos
usuarios

DIIOIOISIOIN)

Fonte: elaboragdo propria com adaptagdes da escala SERVQUAL (PARASURAMAN at al., 1985)

7.1.1. Calculo do Tamanho da Amostra

4

A finalidade do IPEA, prevista no art. 2° de seu estatuto, ¢ “promover e
realizar pesquisas e estudos sociais € econdmicos e disseminar o conhecimento
resultante, dar apoio técnico e institucional ao Governo na avaliagdo, formulagdo e
acompanhamento de politicas publicas, planos e programas de desenvolvimento e
oferecer a sociedade elementos para o conhecimento e solucao de problemas e dos

desafios do desenvolvimento brasileiro”®.

Nesse contexto, a institui¢do tem sua area de atuacao definida dentro Governo
como um todo. No entanto, as demandas principais giram em torno da Esplanada

dos Ministérios, em Brasilia, onde o publico de interesse maior esté inserido.

O publico alvo desta pesquisa sdo gestores de servigos e servidores publicos
ligados aos diversos oOrgaos publicos federais, instituicdes de pesquisa e
universidades estabelecidas no Distrito Federal, local da sede do IPEA, e que
aparecem com muita frequéncia nas parcerias com a instituicao para realizagao de
trabalhos. O publico alvo dessas instituigdes parceiras representa um universo de

“(125.775)° servidores ativos, dentre os quais 77.442 servidores sdo do sexo

8 Estatuto do IPEA. Fonte:

http://www.ipea.gov.br/portal/images/stories/PDFs/presi/100329 _decreto7142_estatuto_ipea.pdf.

° Dados levantados do Quadro de Pessoal do Governo Federal. Fonte:
http://paineldoservidor.planejamento.gov.br/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=Boletim%20Estatistico%?2
0de%?20Pessoal.gvw&host=Local&anonymous=true.
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masculino e 48.350 servidores do sexo feminino” distribuidos em (26)'° ministérios,

10 secretarias e 23 conselhos.

Com isso, o questionario foi aplicado em Brasilia no periodo de 16 a 22 de
novembro de 2016, ao numero de servidores proposto na amostra, ou seja, foi
considerada uma populacdo finita. Admitindo um intervalo de confianca de 90% e

uma margem de erro minima de 10%, logo temos as seguintes equagdes:

1 _ N.ng
no_Eg en_N+n0

Onde:
n= tamanho da amostra
N= tamanho da populagao
E,= erro estimado / toleravel para a pesquisa
ny=aproximag¢ao do tamanho da amostra

Para determinar a aproximag¢do do tamanho da amostra temos: Eg=109—01

Para encontrar o tamanho da amostra utilizamos a seguinte expressdo: n =

N.no
N+ngy

Substituindo os valores de N pelo nimero total de servidores (125.775
servidores ativos) e aproximag¢do do tamanho da amostra n, = 100, na equagdo,

temos:

_ Nwmp  125.775%100
" N+n, 125775+ 100

-»n=9992 =100

19 Formacdo do Governo Federal.
Fonte: http://www.brasil.gov.br/governo/2009/11/governo-federal-e-formado-por-ministerios-secretarias-e-

orgaos-especiais.
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A proposta inicial na definigdo da amostra seria enviar os formularios
eletronicos para varios 6rgaos publicos federais. No entanto, com a analise do Plano
Estratégico ja comentado neste trabalho ficou constado que dentro do proprio
Governo Federal boa servidores ndo conhecem o IPEA e quais suas atribuicdes.
Dessa forma resolvemos aplicar os questionarios internamente dentro dos prazos

definidos anteriormente.
7.1.2. Aplicacao do Alpha de Cronbach

O coeficiente de Alpha de Cronbach ¢ calculado a partir da variancia dos itens
individuais e da variancia da soma dos itens de cada avaliador de todos os itens de

um questiondrio que utilizem a mesma escala de medigao.

«= [ [r-E]

Em que:

e S? ¢éavariancia do item i;
e S? éavariancia da soma dos itens observados ou a variancia total do
questiondrio;

e k¢ o numero de perguntas ou itens do questiondrio.

O valor do Alpha de Cronbach varia entre 0 e 1. De acordo com Scramim;
Rieg; Maia (2015) com citagdo de outros autores “embora este coeficiente seja
largamente usado para medir a confiabilidade de um instrumento, ainda nao ha
consenso na literatura acerca da interpretacao dos seus valores (Hora et al., 2010).
Freitas et Rodrigues (2005) sugerem a classificagdo da confiabilidade de um dado
questiondrio, a partir do calculo do coeficiente Alpha de Cronbach, de acordo com

os limites apresentados” no quadro 8.

Quadro 8-Classifica¢ao da confiabilidade a partir do coeficiente de Alpha de Cronbach

Confiabilidade | Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de a a<0,30 0,30<0<0,60 0,60<0<0,75 0,75<a<0,90 a >0,90

Fonte: (SCRAMIM; RIEG; MAIA, 2015 apud Freitas et Rodrigues (2005, p.4)
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8. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
8.1. COLETA DE DADOS PRIMARIOS

Os dados primarios foram obtidos por meio da aplicacdo de um questionario
eletronico dividido em duas etapas encaminhados para os e-mails dos usudrios
dentro da amostra definida anteriormente: a primeira etapa do questiondrio
representa a avaliagdo da expectativa do usuario, tanto interno, quanto externo,
tendo em vista a identificacdo das caracteristicas principais que o IPEA precisa ter
para desenvolver sua missdo institucional. A segunda etapa do questionario
representa a avaliagdo da percep¢do do usudrio quanto aos mesmos critérios para
avaliacdo da expectativa. Na andlise, os dados foram transformados em medidas

centrais e de dispersdo, obtidos pela aplicacao do SPSS.

Da amostra identificada em aproximadamente 100 usuarios, foram atingidos
92,5% no questionario respondido para a analise da expectativa; para o questionario
que trata da percepcdo foram atingidos 66% de respostas dos usuarios, isso quer
dizer que nem todos os usudrios que responderam o questionario de expectativa,
responderam o questionario de percepg¢ao. Para descri¢ao do perfil dos respondentes

usaremos como base os 92,5% da amostra de expectativa.

O universo da amostra ficou restrito aos servidores, colaboradores e usuarios
que frequentam as instalacdes do IPEA em Brasilia. De certo modo o resultado pode
representar uma situacdo mais proxima da realidade uma vez que o publico
respondente tem mais familiaridade com os problemas internos e externos quando

se trata de prestacdo de servicos a outras instituicdes publicas e privadas.
Quanto aos resultados obtidos na amostra em questao:

a) A classifica¢do por género ficou em 60% da amostra para o sexo masculino e

os outros 40% para o sexo feminino.



Grafico 4-Classificagdo da amostra por género
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Género

® Masculino

B Feminino

Fonte: Dados primarios da pesquisa

b) A classificacdo da amostra por faixa etaria ficou assim distribuida: de 18 a 28

anos foram 12% dos respondentes; de 29 a 38 anos foram 22% dos

respondentes; de 39 a 48 anos foram 25% dos respondentes; de 49 a 59 anos

foram 27% dos respondentes; e acima de 59 anos foram 15% dos respondentes.

Grafico 5-Classificag¢do da amostra por idade

Idade

m18a28
m29a38
m39a48

49a59

M Acima de 59

Fonte: Dados primarios da pesquisa

¢) A classificagdo da amostra por grau de instrucao ficou assim distribuida: o nivel

médio atingiu somente 3% do total de usudrios entrevistados; o nivel superior
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chegou a 40% dos entrevistados; o mestrado atingiu 27% dos entrevistados; ja

o doutorado chegou a 30% dos entrevistados.

Grdfico 6-Classifica¢do da amostra por grau de instrugdo

Grau de Instrucao

= Nivel Médio
W Superior
m Mestrado

Doutorado

Fonte: Dados primarios da pesquisa

d) A classificagdo da amostra por area de atuagdo ficou distribuido da seguinte

forma: na 4area técnica foram 58% dos respondentes; na area administrativa
foram 41% dos respondentes, enquanto que os usudrios externos s6 foram 2%
dos respondentes apesar de termos enviado os questionarios para algumas

institui¢des publicas e privadas.

Grdfico 7-Classificagdo da amostra area de atuagdo

Area de Atuagio

2%

m Area Técnica
® Area Administrativa

m Usuario Externo
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Fonte: Dados primarios da pesquisa

8.2. DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS RESPONDENTES POR DIMENSAO

O percentual distribuido nas dimensdes com base na escala de Likert que vai
de 1 a 7 ficou assim distribuido: dentro dos aspectos tangiveis percebe-se que o
usurdrio tem uma visdo de que uma instituicdo de pesquisa de exceléncia deveria
dispor de instalagdes fisicas modernas, biblioteca com acervo e repositorios do
conhecimento moderno e atualizado, equipamentos de informatica e base de dados

atualizados e servidores com boa aparéncia.

Deve-se destacar que a afirmativa que representa a questdo da aparéncia dos
servidores no que se refere a expectativa ficou mais ou menos indiferente, uma vez
que 26,4% dos respondentes avaliaram no numero 5 e outros 27,6% dos
respondentes avaliaram no nimero 6. Quanto a percep¢do do usuario na mesma
afirmativa o usudrio achou que a afirmativa ¢ indiferente para o bom desempenho

das atividades.

Grdfico 8-Percentual médio dos respondentes em aspectos tangiveis

Aspectos Tangiveis

0,
60,0% 52.6%

50,0%
40,0%
27,9%
30,0%
20,0% 119 15,0%
11,4% 1%

10,0% L2

,U%

0,0%

1 2 3 4 5 6 7

M Expectativa ® Percepgdo

Fonte: Dados primarios da pesquisa
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Quanto a dimensao servicos que trata de questdes relativas a delimitacao da
area de atuagdo, apresentacdo dos trabalhos de forma a atender as necessidades do
usuario, poder de influéncia nas tomadas de decisdes de quem os contrata, contribuir
mais nas tomadas de decisoes do Governo Central, contribuir mais com o debate
publico além de fazer pesquisas com vistas a atender o interesse publico, observa-
se que o usuario espera muito do IPEA em todos as afirmativas. A média encontrada

nesta dimensao foi de 51% dos respondentes votaram no ntimero 7 da escala.

Quando se trata da percepcdo sobre as mesmas afirmativas 29,7% dos
respondentes votaram no numero 5 e 20,7% dos respondentes votaram no nimero

6.

Grdfico 9-Percentual médio dos respondentes em servigos

Servicos

60,0%
51,4%

50,0%
40,0%

28,6%
30,0%

20,0% 13,6% 12,9%
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0,0%

10,

M Expectativa M Percepgdo

Fonte: Dados primarios da pesquisa

Quanto a dimensdo confiabilidade que trata da prestacdo dos servigos
conforme prometido, dentro do prazo previsto e da clareza das informacdes a serem
passadas ao usuario durante a realizagdo dos servigos, os respondentes consideraram
importante do ponto de vista da expectativa onde 46,3 deles votaram no numero 7

enquanto que outros 33,7% votaram no nimero 6.
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Ja a percepcdo que os usudrios tém da mesma dimensdo ficou em 26,7%

votaram no numero 5 e outros 23,3% votaram no numero 6.

Grdfico 10-Percentual médio dos respondentes em confiabilidade

Confiabilidade

50,0% 46,3%
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40,09

/0% 33,7%
35,0%
30,0% 26,7%
25,0%
20,0% 16,7%
15,0% 11,9% 12,6
10,0% 5,7% T

V70 ,/ /0 4’40

0,0%

1 2 3 4 5 6 7

M Expectativa M Percepgdo

Fonte: Dados primarios da pesquisa

A capacidade de resposta, que trata de: dar uma solugao rapida aos problemas
dos usuarios; disponibilizar mais tempo por parte dos servigos para atenderem aos
usuarios; dar mais de uma alternativa para solu¢cao de um mesmo servigo contratado
apresentou leitura dos votos um pouco pior do os itens anteriores. Atribui-se a isso
a questdo burocratica que ronda as instituigdes publicas como um todo, além do

mais a afirmativa pode ter sido mal compreendida pelos os usuarios.

A afirmativa que trata de dar mais de uma solu¢do para um mesmo servigo
contratado teve a distribui¢ao dos votos fragmentada onde a maioria dos votos ficou

nos numeros 4 com 19,3%, 5 com 13,3%, 6 com 28,6% e o 7 com 26,4%.
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Grdfico 11-Percentual médio dos respondentes em capacidade de resposta

Capacidade de Resposta
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Fonte: Dados primarios da pesquisa

conhecimento dos servidores nas areas que atuam; a sanar integralmente as dividas
dos usudrios; a precisao das informagdes passadas pelos servidores aos usuarios, o
percentual médio de votos ficou concentrado no numero 7 com 53,8%. J& a
percepcdo sobre o mesmo tema ficou com os votos no nimero 5 com 26,2% e

numero 6 com 25,2%.

Vale destacar nesta dimensdo que a afirmativa que trata da expectativa dos
servidores sanarem integralmente as diividas dos usuarios, teve boa parte dos votos
concentrados no nimero 5 com 35,7%. O mesmo ocorreu com a percepcao dos

usuarios ficou no nimero 5 com 25,7%.

Podemos aqui fazer comparagdes com o setor privado como, por exemplo, um
determinado servigo contratado que foi executado em uma residéncia. Ocorre que o
contratante usufruir desse servigo sera necessario o executante dar uma orientacdo

quanto a obtencao do resultado esperado. Caso isso ndo ocorra, o executante nao
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cumpriu o papel fundamental de sanar todas as dividas necessarias para o usudrio.

No setor publico isso ndo pode e nem deve ser diferente do exemplo citado.

Grdfico 12-Percentual médio dos respondentes em seguranca

Seguranca
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Fonte: Dados primarios da pesquisa

Por fim, a dimensdo empatia que trata: do atendimento personalizado ao
usudario por parte dos servidores; do atendimento ao usuario de forma atenciosa
pelos servidores; da demonstracdo de interesse em solucionar os problemas do
usudrio, ndo apresentou diferenga significativa em relacao aos percentuais de votos

nas outras dimensoes.

Vale, porém, destacar a afirmativa que representa o atendimento
personalizado do usudrio foi avaliado, de acordo com expectativa, com o valor 6
com 30,6% dos votos da escala que vai até 7. Ja a percep¢ao do usudario a respeito
da mesma afirmativa ficou em 4 com 22,9% dos votos, demonstrando alguma

indiferenga em relacdo a importancia para o desenvolvimento das atividades.

Fazendo a mesma analogia comentada no grafico anterior, podemos dizer que
0 usudrio que nao recebe o atendimento personalizado em razao da complexidade
do servico contratado vai pensar duas vezes antes fazer uma nova contratacao. E

claro que se deve levar em consideracdo a questdo do monopodlio estatal em
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determinados tipos de servicos. Com isso, ndo hd por parte dos gestores
preocupagdes em fazer um atendimento personalizado ao usuério tendo em vista as

suas condic¢oes de atuacdo no mercado.

Grdfico 13-Percentual médio dos respondentes em empatia

Empatia
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Fonte: Dados primarios da pesquisa
APLICACAO DO ALPHA DE CRONBACH

De acordo com o proposto no quadro 8 os coeficientes (o) relativos a
expectativa e desempenho para as seis dimensdes propostas — calculados conforme
apresentado no quadro 9 com utilizagao da ferramenta EXCEL — variaram de 1,163

a 1,494, mostrando a necessidade uma reflexdo maior sobre a amostra.

O exemplo estudado em (SCRAMIM; RIEG; MAIA, 2015) diz que quando o
(a), tanto da expectativa, quanto da percep¢ao variar entre 0,4 e 0,75 sugere-se
eliminacdo de item com pouca relagdo com as dimensdes estudadas. No caso em
que estamos estudando a situagdo pareceu interessante levando em conta o perfil

amostral.

Toda a amostra avaliada conhece bem o IPEA, pois boa parte dos

respondentes sdo servidores. Os demais sdo colaboradores terceirizados e bolsistas.
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Nao da, por exemplo, para alegar falta de conhecimento da estrutura da institui¢cao

e seus modos operandi.

Observando os numeros no quadro 9 podemos afirmar que o coeficiente (o)
encontrado por dimensdo estaria um pouco acima do esperado. Na literatura
estudada ndo foi encontrado exemplos de resultados semelhantes ao encontrado
nesta pesquisa. Porém, quando se trata da analise sobre as 22 afirmativas os
resultados estdo absolutamente dentro do previsto no quadro 8. Ou seja, esse quadro
mostra que os valores referentes aos indices de confianca maior que 0,9 sdo

considerados muito alto.

Quadro 9-Valores do Alpha de Conbach (o)

I§ £ Percepgao (P) Expectativa (E)
.g g Var Soma Var Soma
El 3,340 237 1,498 596
E2 2,381 300 1,137 632
gm E3 2,217 351 0,511 654
E E4 2,395 311 2,113 491
Soma | 10,333 2.230 5,259 5.218
Confianga 1,327 1,332
ES 3,313 293 3,263 502
E6 2,364 310 1,031 602
E7 2,365 294 0,927 608
3 E8 2,411 306 0,664 634
&% E9 2,666 348 0,788 635
E10 2,626 336 1,183 624
Soma | 15,745 512 7,856 2.525
Confianga 1,163 1,196
Ell 2,100 333 1,505 588

S
iﬁ E12 2,475 322 1,079 603
é E13 3,101 292 1,130 611
é Soma | 7,676 450 3,714 136
Confianga 1,474 1,459
= | El4 2,472 293 1,350 578
;‘; E15 2,456 303 1,695 541
g El6 3,014 278 2,687 515
~ Soma | 7,942 158 5,732 1.002
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Confianga 1,425 1,326
E17 2,362 391 0,828 633
s | EI8 2,166 313 2,333 543
g E19 2,056 359 0,970 631
53
| Soma | 6,584 1.537 4,131 2.641
Confianga 1,494 1,331
E20 2,817 296 3,788 451
= E21 2,230 359 1,606 599
? E22 2,381 343 1,400 592
“ | soma 7,428 1.072 6,794 6.972
Confianga 1,490 1,332
E Soma | 55,708 1.134 60,178 2.968
8 Confianca 0,996 1,026

Fonte: Dados primarios da pesquisa

8.4. ANALISE ESTATISTICA DAS EXPECTATIVAS E PERCEPCOES

A analise dos dados desta pesquisa parte do principio da necessidade de se fazer
um paralelo entre a expectativa que o usuario teria em relagdo as condigdes de
infraestrutura adequadas ao fornecimento de um determinado tipo de servico e a real
situacdo em que se ¢ fornecido esse mesmo tipo de servico. Quando se pensa em
satisfacdo de uma necessidade o usuario forma uma opinido (percep¢ao) que pode ou
ndo ser favoravel. Nesse sentido, Slack et al (1997) aponta que as relacdes entre
expectativa e percepgoes dos usudrios pode ser entendida dentro das seis dimensodes

estudadas como:

a) Expectativas < percepgoes: a qualidade percebida € boa;
b) Expectativas = percepgdes: a qualidade percebida ¢ aceitavel,

c) Expectativas > percepcdes: a qualidade percebida ¢ pobre.

Neste paralelo proposto para avaliagdo da qualidade dos servigos ficou
demonstrado alguns problemas estruturais da instituicdo que passaremos a comentar

conforme destacados nos quadros 10, 11, 12, 13, 14 ¢ 15.
8.4.1. Discussao dos resultados

Na dimensdo Aspectos Tangiveis, quadro 10, os usuarios demonstram
expectativa com valores médios entre 5 ¢ 7. Para a percepgao os valores

ficaram entre 3,3 e 5. Isso quer dizer que, quando se trata de infraestrutura de
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trabalho o GAP chega a quase 3 pontos negativos. Neste caso a situagdo
organizacional do ambiente de trabalho ndo estd adequada em funcdo das
especificidades das atividades desenvolvidas. Quanto a relevancia dos mesmos
itens, o quadro mostra uma média maior na percep¢ao do que na expectativa.
Numa visdo mais geral, isso pode significar o grau de relevancia maior de
determinadas afirmativas em relagdo a outras. Para o Gestor essa situagao
demonstra a necessidade de priorizacdo de investimentos e/ou atuagdo mais
forte nas areas em que possa contribuir mais para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados. Citamos como exemplo a afirmativa que trata das
instalagdes fisicas onde teve a média mais baixa, 3,39, para percepcao,

enquanto que a expectativa em relagdo ao mesmo item foi 6,08.

Dentro do proposito de identificagdo dos fatores de gestdo que
contribuem para a falta de qualidade na prestacdo de servicos do IPEA a
sociedade, o resultado dos dados mostrados nesta dimensao representa uma
parte importante dos problemas de gestdo que interferem na percep¢do dos

usuarios.

H4, portanto, uma necessidade de se pensar uma nova sede para o [IPEA
com concepcao diferente da atual em que possa dar ao pesquisador um
ambiente moderno. Esse conceito de ambiente moderno para o tipo de trabalho
desenvolvido pelo IPEA deve atender ao principio da integracdo maior entre
os diversos segmentos de estudos em instalagdes preparadas para tal. Pensa-se,
por exemplo, em edificagdes com poucos andares e varios blocos e com area
de circulacao que traga obrigatoriamente os usuarios para um mesmo ambiente

de convivéncia em momentos de relaxamento, descanso ou pausa para um café.

Além do mais, o Plano Estratégico 2013 — 2023 identifica uma caréncia
de instituicdes, métodos e técnicas voltados para a avaliagdo de politicas
publicas. Isso quer dizer que o Brasil tem deficiéncia na avalia¢do de politicas
publicas em razdo da falta de foco. Ai entra a questdo da Governanca
corporativa com o papel do acompanhamento da gestao, trabalhando para dar

mais clareza ao plano de gestdo e suas corre¢des de rumo.
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Na visdao do Plano Estratégico do IPEA 2013-2023 as deficiéncias de
avaliacao de pesquisa de politicas publicas estdo na falta de outras instituigdes
publicas, métodos e técnicas capazes de atuar em parcerias capazes de ter efeito
multiplicador para as outras administragdes estaduais e municipais. Tudo isso
nos leva a pensar no grau de importancia da dimensao aspectos tangiveis para
as atividades de pesquisa do IPEA. O resultado da pesquisa mostra essa

dimensao como a que tem maior divergéncia entre as dimensdes pesquisadas.

Do ponto de vista da governancga corporativa, a instituicao deve dispor
de ambiente adequado ao desenvolvimento das atividades e tudo que ha de
mais moderno em tecnologia da informacdo, mao de obra capacitada e as
parcerias com outras institui¢cdes publicas de pesquisas. Tais condi¢des podem
contribuir com um resultado mais eficiente em termo de quantidade e

quantidade dos estudos e pesquisas dentro do IPEA.

Quadro 10-Aspectos tangiveis

. Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) Rel(e}x{zér)lcia GAP
Q

= | Media | Y | Media | % | PE | Média | D | Media | o | RP-RE
El 3,39 1,828 6,08 1,224 -2,69 5,14 1,995 5,70 1,212 -0,56
E2 4,29 1,543 6,45 1,066 -2,16 5,80 1,691 6,27 1,231 -0,47
E3 5,01 1,489 6,67 0,715 -1,66 6,01 1,450 6,62 0,936 -0,61
E4 4,44 1,548 5,01 1,454 -0,57 4,33 1,657 4,55 1,587 -0,22
Média 4,28 1,60 6,05 1,11 -1,77 5,32 1,70 5,79 1,24 -0,47

Fonte: Dados primarios da pesquisa

A Dimensdao Servigo foi pensada com vistas a sistematizar as
informacdes relativas a qualidade dos servicos técnicos fornecidos pelo IPEA
sem descaracterizar a dimensdo original escolhida. Na sistematizagdo
percebem-se alguns GAPs com valores negativos considerados importantes
para a melhoria da qualidade da prestagdo de servicos. Entre elas, estdo as
afirmativas E7, E§ e E9, constante do quadro 11, que tratam de questdes
fundamentais para a missao institucional do IPEA, como institui¢do publica de
pesquisa de exceléncia. O que se estrai disso tem a ver com a falta de confianga

do usuario no trabalho fornecido por razdes diversas que poderiamos dar como
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exemplo: a baixa capacidade de influenciacdo, aproveitamento e
reconhecimento por parte do demandante; baixa articulagdo com o Governo
Federal; desarticulacao e falta de foco na agenda de pesquisa, entre outros fatos
constatados na pesquisa qualitativa com os atores internos e externos constante

do Plano Estratégico do IPEA 2013 —2023.

O resultado desta dimensao, queira ou nado, tem influéncia das outras
dimensdes. Primeiro porque a mao de obra qualificada, as instalagdes
adequadas, a tecnologia de informacdes e as parcerias corretas dao todo o

suporte ao desenvolvimento do trabalho de pesquisa.

Dentro do contexto mostrado na pesquisa infere-se que a baixa
qualidade na prestagdo de servigos pelo IPEA tem origem na falta de
organizacao das estruturas fisica e tecnologica, falta de foco, na pouca mao de
obra qualificada, na falta de parcerias com outras instituigdes publicas de
pesquisa. Além do mais, falta incorporar os principios organizacionais das
boas praticas de governanca, tendo como objetivos principais garantir a entrega
de beneficios econdmicos, sociais € ambientais para os cidadaos; garantir que

a organizagao seja, € pareca, responsavel para com os cidadaos; entre outros.

Quadro 11-servigos

. Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) Rel(e}zgr)lma GAP
[}

= | Media | o | Media | pooe | PE | Media | S | Media | o | RP-RE
ES 4,19 1,820 5,12 1,806 -0,93 5,46 1,548 5,38 1,543 0,08
E6 4,43 1,538 6,14 1,015 -1,71 5,61 1,458 6,04 1,148 -0,43
E7 4,20 1,538 6,20 0,963 -2,00 5,91 1,462 6,12 0,987 -0,21
E8 4,37 1,553 6,47 0,815 -2,10 5,97 1,541 6,27 1,041 -0,30
E9 4,97 1,633 6,48 0,888 -1,51 6,21 1,261 6,41 0,940 -0,20
E10 4,80 1,621 6,37 1,088 -1,57 6,09 1,359 6,38 0,891 -0,29
Média 4,49 1,62 6,13 1,10 -1,64 5,88 1,44 6,10 1,09 -0,23

Fonte: Dados primarios da pesquisa

Na dimensao confiabilidade observa-se que o valor médio dos GAPs
também esta em um patamar baixo. Nesse caso o que chama mais atengdo ¢ o
item E13 que trata da informagdo do prazo para realizacao do servi¢o. Quando

0 usuario nao recebe essa informacao durante a contratacdo ¢ claro que ela
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desconfia e pode nao voltar a contratar. O Plano Estratégico do IPEA nao tratou
diretamente do tema, no entanto, varias questoes estudadas nele remetem a esta
dimensdo. O cumprimento de prazo fica comprometido em razdo da
desarticulacdo entre as diretorias e a falta de foco da agenda de pesquisa; das
13 2 . A ~ .
amarras” ligadas a gestdo de recursos humanos e a pouca clareza interna e

externa de sua missao institucional.

Se comparados com as dimensdes estudas pelo Plano Estratégico do
IPEA, fica claro a necessidade de correcdo das falhas mostradas nesse mesmo
plano principalmente do ponto de vista externo. Entre os problemas apontados,
estdo a falta de clareza de até onde pode ir a liberdade de expressao e
desarticulacdo das agdes de comunicagao externa; os graves problemas no site.
“Parece uma agéncia de noticias”. Do ponto de vista do plano ¢ necessario

focar na disponibilizagdo de publicagdes e dados, ndo de noticias aleatorias.

Em fung¢do dos problemas apontados pela pesquisa podemos
restabelecer toda a teoria de governanca corporativa com vista a organizagao
de uma equipe que trate de todos esses problemas dentro de uma visao holistica
de modo a minimizar os atuais problemas de gestdo que mais emperram 0s

trabalhos dos pesquisadores e gestores.

Quadro 12-confiabilidade
~ . . Relevancia
. Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) (RE) GAP
Q
= . Desv. . Desv. . Desv. . Desv.
Média - | Média - P-E | Média - | Média . | RP-RE
Padrao Padrao Padrio Padréo
Ell 4,76 1,449 6,00 1,227 -1,24 5,54 1,557 5,89 1,338 -0,35
E12 4,60 1,573 6,15 1,039 —1,55 5,71 1,446 6,02 1,193 —0,31
E13 4,17 1,761 6,23 1,063 -2,06 5,34 1,641 5,98 1,235 -0,64
Média 4,51 1,59 6,13 1,11 -1,62 5,53 1,55 5,96 1,26 -0,43

Fonte: Dados primarios da pesquisa

A capacidade de resposta segue a mesma linha de pensamento do item
c. Sua organizacao interna deve dispor de estrutura que possua multiplos canais
de contato com os usuarios (Servigo de Atendimento ao usuario, site, email), e

que estes canais permitam ndo s6 que o usuario entre em contato com a
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instituigdo sempre que conveniente, mas principalmente que a institui¢do seja
capaz de responder a estas requisi¢des rapidamente, e também com um servico
de qualidade, que, novamente, venha a atender as expectativas dos usuarios.
Os GAPs negativos encontrados nesta dimensdo sugerem a necessidade de

revisao da estrutura como um todo.

Assim como em todas as outras dimensdes, a capacidade de resposta do
IPEA, considerando a percep¢do menos a expectativa dos usudrios ¢
considerada baixa. A literatura estudada mostra que valores negativos dos
GAPS bem proximos de zero estaria dentro de uma normalidade aceitavel. O
fato ¢ que no setor publico mensurar essa e outras questdes relacionadas ao

tema requer um rompimento de barreiras quase intransponiveis nos dias atuais.

Outro fator a ser considerado na pesquisa tem a ver com o grau de
relevancia dos itens que compdem a dimensdo estudada. As vezes o usuario
avalia bem o item, no entanto considera pouco relevante para o
desenvolvimento das atividades. Isso da ao leitor a nocao de que a instituicao
pode atribuir prioridades nos investimentos para melhoria das atividades. Por
outro lado, outros itens podem ser mal avaliados e ser considerado relevante
para o desenvolvimento das atividades, o que corrobora o raciocinio anterior

quando se fala em prioridade de investimento.

Quadro 13-capacidade de resposta

o Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) Rel(e}zér)lma GAP
Q

= | Media | % | Media | gt | PE | Media | | Media | o | RPRE
El4 4,19 1,572 5,90 1,162 -1,71 5,31 1,547 5,73 1,127 -0,42
El5 433 1,567 5,52 1,302 -1,19 5,37 1,436 5,45 1,277 -0,08
El6 3,97 1,736 5,26 1,639 | -1,29 | 4,66 1,856 5,07 1,607 -0,41
Média | 4,16 1,63 5,56 137 -1,40 5,11 1,61 5,42 1,34 -0,30

Fonte: Dados primarios da pesquisa

No caso do IPEA essa dimensdo seguranca trata do conhecimento amplo
dos servidores nas areas que atuam. Quem contrata quer saber de todos os
detalhes que envolvem o servigo. Deste ponto de vista, a instituicdo tem o

dever de manter em sua estrutura interna capital intelectual capaz de dar a
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seguranca necessaria ao usuario de que aquele servico ¢ o mais adequado ao
seu desejo de consumo e de que ele se perca com o tempo. Entra ai a visdo do
usudrio da ha necessidade melhoria, uma vez que, todos os GAPs encontrados
foram negativos, mostrados no quadro 14. Observando os valores médios dos
GAPs anteriores, concluimos a dimensao seguranca foi a que recebeu a maior
média se comparados com as outras dimensodes. Isso quer dizer que essa

dimensao perderia ponto no rol de prioridades de investimento.

No contexto da escala SERVQUAL Para o usudrio, o que gera
seguranca sao funciondrios parecerem e serem confiaveis; o sentimento de se
sentir seguro em negociar com os funcionarios da empresa; funcionarios sao
educados; suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas
corretamente. Dentro do setor publico esse sentimento fica comprometido em
funcdo atos praticados pelos servidores demonstrarem insensibilidade com as
necessidades do usudrio, uma vez que, a Iinstituigdo ndo depende
financeiramente dele e ndo € cobrado como deveria pela sociedade a prestar
um servico de qualidade. Ou, o que ¢ pior, os gestores nao se sentem na
obrigacdo prestar um bom servigo a quem os paga.

r

Talvez o que pode e deve ser feito ¢ se utilizar dos conceitos de
governanga corporativa aplicado ao setor publico e construir métodos e
técnicas de avaliacdo dos problemas de gestdo onde se busca reduzir os
entraves burocraticos ligados ao medo das mudancgas que tenha proposito de

modernizar as relagdes governo/instituicdes/gestores/sociedade.

Quadro 14-seguranga

. Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) Rel(e}zér)lma GAP
Q

= | Media | % | Media | v | PE | Média | Do | Media | o | RP-RE
E17 | 5,59 1,537 6,46 0910 | -0,87 | 623 1,466 6,38 1,031 | -0,15
EI8 4,47 1,472 5,54 1,528 -1,07 5,29 1,721 5,49 1,501 -0,2
E19 | 513 1,434 6,44 0985 | -1,31 | 6,06 1,473 6,33 1217 | -0,27
Média | 5,06 1,48 6,15 1,14 -1,08 5,86 1,55 6,07 1,25 -0,21

Fonte: Dados primarios da pesquisa
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E, por fim, a dimensdo empatia foi considerada pela maioria dos
respondentes indiferente para o desenvolvimento das atividades de pesquisa e
gestdo no IPEA. O item E20 com média de percepcao de 4,23 contra a média
de expectativa de 4,60 apresenta um GAP negativo de 0,37, o mesmo

corresponde ao menor GAP da pesquisa.

Significa dizer que para o respondente esse item ¢ indiferente na atuagao
da instituicdo visto que os valores sdo um pouco superiores ao item da escala
considera indiferente. Por outro lado, ndo podemos deixar de fazer a mesma
analogia dos GAPs que sdo considerados importantes para as atividades
desenvolvidas até aqui. Dentre todos os GAPS negativos, citamos como
exemplo o item E1 com valor de -2,69. Isso significa dizer que o IPEA deve
adotar como prioridade a solu¢do dos problemas das instalagdes fisicas, pois o
item foi o pior avaliado enquanto que a expectativa foi avaliada em 6,64 e com

grau de relevancia semelhante.

Nao s6 os aspectos tangiveis devem sofrer modificagdes. Para dar
qualidade aos servigos € necessario corrigir problemas de falta de mao de obra,
humanizar o atendimento, cumprir prazos, dar a atengdo que o usuario espera
ter de uma institui¢ao publica de exceléncia. O minimo que usudrio espera em
razdo da complexidade da demanda ¢ que: os funcionarios deem atengdo
individual; os funcionarios saibam das suas necessidades; percep¢ao de que os
objetivos da empresa sdo seus objetivos; horario de trabalho conveniente com

as necessidades dos usuarios.

Quadro 15-empatia

. Percepcdo (P) | Expectativa (E) | GAP | Relevancia (RP) Rel(e}zér)lma GAP
Q

= | Media | % | Media | v | PE | Média | Do | Media | o | RP-RE
E20 | 4723 1,678 4,60 1946 | -0,37 | 4.67 1,800 4,70 1,817 | -0,03
E21 5,13 1,493 6,11 1,267 -0,98 5,76 1,459 5,86 1,407 -0,1
E22 | 4,90 1,543 6,04 1,183 | -1,14 | 549 1,491 5,74 1445 | -0,25
Média | 4,75 1,57 5,58 1.47 0,83 5,31 1,58 543 1,56 -0,13

Fonte: Dados primarios da pesquisa
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De modo geral a pesquisa apontou para problemas que sdo cronicos no servigo
publico. Entre os principais estdo a gestao ineficiente das estruturas fisicas que abrigam
as instituicdes; a execucdo orcamentaria deficiente — sem priorizacdo de agdes
relevantes — em todos os niveis hierarquicos; a definicdo de metas de qualidade na
prestacdo de servicos; a falta de investimento recursos tecnologicos e humanos e uma

definicdo mais clara e objetiva da area de atuagao.

8.5. CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestado
IPEA sob a otica da governanga corporativa, tendo como base a implantacao do Plano
Estratégico 2013 — 2023. Foram considerados pontos fundamentais para avaliagdo da
qualidade dos servicos dimensdes ligadas aos aspectos tangiveis; servicos;
confiabilidade; capacidade de resposta; seguranga; empatia. Temas esses que fazem

parte do citado Plano Estratégico.

De modo a subsidiar uma andlise dentro de um contexto mais amplo da
Instituicdo, buscamos compreender o andamento das atividades por meio da
verificagdo da evolugdo da producdo de conhecimento, da verificagdo da execugdo

orgamentaria e da composicao da forga de trabalhado.

Depois de identificadas as condi¢des atuais em que a Instituigdo se encontra
no cenario atual, passamos a analisar o Plano Estratégico levando em conta as fungdes
da governanga corporativa. O propoésito, nesse caso, foi delimitar os pontos estudados
que mais interferem na qualidade da prestagdao de servigo, tanto no setor privado,

quanto no setor publico, guardadas as devidas diferencas de propositos.

Dentro das fungdes de governanca onde se busca supervisionar a gestao;
envolver as partes interessadas; gerenciar riscos estratégicos; gerenciar conflitos
internos; auditar e avaliar o sistema de gestdo e controle; e promover a accountability,
estudadas pelo (TCU, 2011) foi possivel comparar os pontos estudados no Plano
Estratégico com a escala de avaliagdo da qualidade dos servigos pelo IPEA por meio

da Escala SERVQUAL.
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O Plano Estratégico do IPEA teve como propdsito de melhoria do ponto de
vista finalistico (i) a avaliacdo e proposta de politicas publicas essenciais para o
desenvolvimento do pais; (i) a formulacdo de estudos prospectivos para orientar
estratégias de desenvolvimento de médio e longo prazo; (iii) o assessoramento do
Estado na melhoria da qualidade de suas decisdes; (iv) a contribuicdo para a
qualificagdo do debate ptiblico quanto aos rumos do desenvolvimento do pais e da agao
do Estado. O mesmo Plano Estratégico definiu como proposito de melhora do ponto de
vista da gestdo (i) assegurar produtividade com qualidade e quantitativo adequado de
servidores; (ii) garantir confiabilidade, agilidade e efetividade aos processos e sistemas
de gestdo; (iii) fortalecer e articular a comunicacdo interna e externa; e (iv) garantir

foco e sinergia ao plano de trabalho.

Levando em conta estas questdes, os resultados apresentados na pesquisa
permitem concluir que o IPEA est4 buscando dar mais agilidade aos processos internos
de melhoria na qualidade da prestacdo de servico a sociedade. No entanto, o proprio
Plano Estratégico 2013 — 2023 relata as dificuldades (gargalos) encontradas no setor
publico que inibem essa melhoria. O primeiro e mais importante deles diz respeito a
falta de investimento em recursos humanos, tecnoldgicos e materiais; em pesquisas

realmente importantes para o Pais.

Em segundo lugar, o excesso de burocracia e normas que dificultam a
articulagdo com o Governo Federal, outros 6rgdos publicos estaduais e municipais,

institui¢des de pesquisas e a iniciativa privada.
8.5.1. Limitacoes Encontradas

Na defini¢do da amostra o objetivo era aplicar o questiondrio a servidores e
colaboradores de outras institui¢des do servigo publico limitado ao tamanho da
amostra. Entretanto, os questionarios eletronicos encaminhados nao retornaram
dentro prazo estabelecido. Por isso ndo tivemos como sistematizar a expectativa e
percepgao do ponto de vista de outras instituicdes publicas e outras entidades

privadas de pesquisa.
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A amostra obtida ¢ formada majoritariamente por servidores, colaboradores e
bolsistas do IPEA. Do ponto de vista do conhecimento dos problemas internos, essa

amostra parece interessante mesmo nao tendo atingido 100% previsto.

Outra limitagdo importante estd relacionada a falta de estudo com o mesmo

objetivo no setor publico;
8.5.2. Recomendacoes

Aperfeicoamento dos questionarios aos propositos especificos e aplicacao do
mesmo instrumento de pesquisa em outras instituicdes publicas com objetivo de se

obter resultados mais conclusivos.

Seria interessante observar, por exemplo, se existem diferengas
estatisticamente significantes em grupos de servidores de outras instituigdes com
aplicacdo dos mesmos questionarios. Nesse caso poderiamos identificar o grau de
importancia das dimensdes para os diferentes grupos. Do ponto de vista da governanca
isso seria fundamental para embasar as decisdes de investimento em busca da qualidade

da prestagao de servigo.
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APENDICES

Expectativa dos usuarios (interno e
externo)quanto a "qualidade" dos
servigos prestados pelo IPEA

ORIENTAGOES:

As Informagbes que se sequem estdo relacionadas ao IPEA. Por favor, dé a sua opinido acerca das
suas caracteristicas e do modo de funcionamento do Instituto, considerando-o como uma
instituiglo pablica de pesquisa de exceléncia, no dmbito da qualidade da prestagio de servi¢os.
Nas perguntas de multipla Iha, em cada afirmagdo, selecione na escala de 1 a 7 a opgéao
escolhida, de acordo com o grau de relevancia face ao exposto, Marque o nimero da sua escolha
Quanto maior a relevancia , maior o nimero; quanto menor a relevancia, menor o nimero. Nao
ex|stem respostas certas ou erradas, pols o Interesse do estudo € apenas identificar um nimero
que melhor traduza a qualidade dos servigos a serem prestados pelo IPEA e a importancia
atribulda a cada fator ou caracteristica exposta,
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4.0s servidores de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia
deveriam ter boa apresentacdo *
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7.0s trabalhos desenvolvidos por uma instituicdo de pesquisa
de exceléncia deveriam influenciar bastante nas tomadas de
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contribuir muito com melhoria na qualidade das decisdes do
Governo Central *

(1) Discordo @)

(4)
2 (3» : () (6) Concordo
Totalmente Indiferante Total -

Bpea O O O O O O O
e O O O O O O O

9.As pesquisas de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia
deveriam contribuir muito para a qualificacao do debate publico
*

(1) Discordo 4y @
Tatalmente @ @ Indiferente e © T%:'f"t‘:e

Bpea O O O O O O O
Gmde O O O O O O O
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10.0s servigcos prestados por uma instituicdo publica de
pesquisa deveriam atender o interesse publico *

7y
1) Discord 4.
Cotmmete @ @ ngiatenta & Concordo

Bpecve O o O O o O O
Relevancia 0 o O O o O O

11.0s servigos prestados por uma instituicdo de pesquisa de
exceléncia deveriam atender aos usuarios (interno e externo)
conforme prometido *
(1) Discordo (4) :
Totalmente @ (3 Indiferente ® ©

Bpeaa O O O O O O O
fmeen, O O O O O O O

12.0s servigos prestados por uma instituicdao de pesquisa de
exceléncia deveriam ser concluidos dentro do prazo previsto *

Discordo (&)
(.1). . = (2 (3 - ,.(‘) 2 (5] (6 Concordo
ioiaimenie indifernenie Totaimente

Bpecatva O O O O O O O
e O O O O O O O

13.0s usuarios de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia
deveriam ser informados sobre os prazos para realizacd@o dos
servigos *

(1) Discordo

@) i
Totlamente @ S Indiferente 2 © Concordo

Totalmente

e O O O O O O O
Gmde H O O O O O O

14.Uma instituicdo de pesquisa de exceléncia deveria ser agil na
solucdo dos problemas dos usuarios (interno e externo) *
(1) Discordo 7 7

2 (3 (4} ® (6  Concardo
Totalmente Indiferenta Totaimenta

e O O O O O O O
Gmde O O O O O O O

15.Em uma instituigdo de pesquisa de exceléncia deveria haver
mais disponibilidade por parte dos servidores para atender os
usuarios *

(1) Discordo 2 (3)

7)
Tatalmente Concordo

Totalmente

Bpesa O O O O O O O
Gmde O O O O O O O

(4)
Indiferenta 2 ©
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16.Em uma instituicdo de pesquisa de exceléncia os servidores
deveriam oferecer mais de uma solucd@o para o mesmo servigo
contratado *

7y
1) Discord: 4
c)mlrmn: @ @ ndi ‘f)"““ ® - T%Tnﬁ?e

Bpeaa O O O O O O O
Gaude O O O O O O O

17.0s servidores de uma instituicdo publica de exceléncia
deveriam possuir conhecimento amplo nas areas que atuam *

(1) Discordo (4) @y
Totalmente @2 3 Indiferenta O (©) T%'Icn::’noe

Bpeaa O O O O O O O
ks O O O ©O © O ©

18.As duvidas dos usuarios deveriam ser sanadas
integralmente por uma instituicdo de pesquisa de exceléncia *
{1) Discordo

2 2an (4) oy 2y - .
2 33 far: 22 () Loncordo
Totalmente Indiferente Totaimente

Bpecata O O O O O O O
e, O O O O O O O

19.As informacdes passadas pelos servidores de uma
instituicdo de pesquisa de exceléncia deveriam ser precisas e
corretas *

(1) Discordo

@ @ s 5) © Conoordo
Totalmente Indiferente ) Tot Alrr‘:me

Bpcaa O O O O O O O
e O O O O O O O

20.0s usuarios deveriam receber atendimento personalizado
pelos servidores de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia *

(1) Discordo (4) \ 7y
Totalmente @ (3 Indiferanta 5) (6) T(;n::lcocdo.

Bpeaa O O O O O O O
baude O O O O O O O

21.0s usuarios deveriam ser tratados de maneira atenciosa
pelos servidores de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia *
(1) Discordo

Totalmente 2 @ indforenta & ©  Courdo
- gt Totalmenta

Bpecaa O O O O O O O
Gaude O O O O O O O
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22.0s servidores de uma instituicdo de pesquisa de exceléncia
deveriam demonstrar interesse em solucionar os problemas
dos usuarios *

1) Discord 4 @
xTt)mlmlif @ (3 Indi cr}nma 5 (6) T%:;I‘cml

e O O O O O O O
e O O O O O O O

Idade *

18a28anos 29a38anos 3%9adlanos 49250 anos Aa::od:SQ

Faa etdra O O O O @)

Escolaridade: *

Nivel Média Superior Mestrado Doutorado

Nivel de Fscolaridade O O O O

Instituicdo em que trabalha *

Sua resposta

Area de Atuagdo *

Area Técnica Area Administrativa Usuério Externa
Linha 1 @) O O
Género: *
Masculina Feminino
Linha 1 O O
ENVIAR

Nunca envie senhas pelo Formuldrios Google.

Este conteido nao foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Termos
Adicionais

Google Forms



Percepcao dos usuarios (interno e
externo)quanto a "qualidade” dos
servicos prestados pelo IPEA

ORIENTAGOES:

As informacgbes que se sequem estdo relacionadas ao IPEA. Por favor, dé a sua opini&o acerca das
suas caracteristicas e do modo de funcionamento, no &mbito da qualidade da prestagéo de
servigos, Nas perguntas de maltipla escolha, em cada afirmacéo, selecione na escalade 1a7a
opgao escolhida, de acordo com o grau de relevancia face ao exposto. Marque o nimero da sua
escolha. Quanto maior a relevancia , maior o ndmero; quanto menor a relevancia, menor o nimero.
Né&o existem respostas certas ou erradas, pois o interesse do estudo é apenas identificar um
numero que melhor traduza a qualidade dos servigos prestados pelo IPEA e a importancia
atribulda a cada fator ou caracteristica exposta,

*Obrigatdrio

1.0 IPEA, como instituicdo pesquisa de exceléncia, dispbe de
instalacdes fisicas modernas *

(7}
(1) Discordo (4)
Totamente @ G indiferente 9 T%rmmmmdoe

e O O O O O O O
mee, O O O O O O O

2.0 IPEA, como instituic@o pesquisa de exceléncia, dispde de

acervo e repositorios do conhecimento modernos e atualizados
*

i 7}
U & 0 ol © O ot

o O O O O O O O
e O O O O O O O

3.0 IPEA, como instituicdo pesquisa de exceléncia, dispde de
equipamentos de informatica modernos e base de dados
atualizada *

Concordo
Totalmenta

(1) Discord (4)
Tot;mtc?(n: @ @) Indiferente 5 ©

o O O O O O O O
-—_—. 0 0 O 0O D 0O ©



4.0s servidores do IPEA, como instituicdo pesquisa de
exceléncia, tém boa apresentacdo *

7y
Soimerte @ @ platena & & Concordo

Percepcio O o O O o O O
Reevincia O o O O o O O

5.0 IPEA, como instituigcdo pesquisa de exceléncia, tem sua area
de atuacao bem delimitada *

o . 7)
(T) (2 3) |nd|f(¢r)nm- 5 © Tf‘n“.'fn?f:a

e O O O O O O O
fmdesn, O O O O O O O

6.0 IPEA, como instituicdo pesquisa de exceléncia, apresenta
seus trabalhos de forma a atender as necessidades dos
usuarios *

7y
Comeme @ palaee & © Loncordo

e O O O O O O O
e O O DD O O D ©

7.0s trabalhos desenvolvidos pelo IPEA, como instituigdo
pesquisa de exceléncia, influenciam bastante nas tomadas de
decisdes *
(1) Discordo (4
Totalment

7y
0 @ @ Indim)amn © © Tﬁ:::lm

peic O O O O O O O
k., O O O O O O ©

8.0 IPEA, como instituicdo publica de pesquisa de exceléncia,

contribui muito com melhoria na qualidade das decisdes do

Governo Central *
(1) Discordo (4) 7y
Totalmente @ @ Indlifarante 5y (© T(;t‘z‘lm

Pl O O O O O O O
Gmee, O O O O O O O

9.As pesquisas do IPEA, como instituicdo de pesquisa de
exceléncia, contribuem muito para a qualificagdo do debate
publico *

(1) Discordo @

(4)
. 3 ' 5 6 ¥ d
Totalmente @ @) Indiferante ® © Tn:‘lm

Pcencie O O O O O O O
Gmde . O O O O O O O
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10.0s servigos prestados pelo IPEA, como instituigdo publica de
pesquisa de exceléncia, atendem o interesse publico *

7y
“;m: @ 3 |ndif(:[).|“. (5) (%) T‘;?:Im

pcepcic O O O O O O O
Gaace O O O O O O O

11.0s servigos prestados pelo IPEA, como instituicdo pesquisa
de exceléncia, atendem aos usuarios conforme prometido *
4

2y 3) (4 (5) (6) (:m?ordo
Indiferante Total o

o O O O O O O O
mdes O O O O O O O

(1) Discordo
Totalmente

12.0s servigos prestados pelo IPEA, como instituicdo pesquisa
de exceléncia, sdo concluidos dentro do prazo previsto *

(1) Discordo 4
otalmente

" 3 (4) (5) 6 8 md
2 ) Indiferente - Tﬁme

Pcepcic O O O O O O O
Gaude O O O O O O ©O

13.0s usuarios do IPEA, como instituicdo de pesquisa de
exceléncia, sdo informados sobre os prazos para realizacdo dos
servigos *

_ 7y
(1) Discordo (4)
Totaimente @ @) Indiferente =) © T‘c:::lcrra:’:e

pcecic O O O O O O O
s O O O O O O O

14.0 IPEA, como instituicdo de pesquisa de exceléncia, € agil na
solugdo dos problemas dos usuarios (interno e externo) *

: I

1) Di o X

() Discordo. 5 @ ntenta O " o
Peple O O O O O O O
Grau de O O O O © O O
Reievancia N ~ -~ - - - -

15.No IPEA, como instituigcdo pesquisa de exceléncia, ha mais
disponibilidade por parte dos servidores para atender os
usuarios *

(1) Discordo
otalmente

2) (3 (4) (5) 6 c s d
¢ ) Indiferante ©) T&?al‘lnno\;:e

P O O O O O O O
gade, O O O O O O O
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16.No IPEA, como uma instituicdo de pesquisa de exceléncia, os
servidores oferecem mais de uma solugd@o para o mesmo
servigo contratado *

1) Discord 4 7y
(Tc)xn:::n: @ L T -r)-m- (5) (e} T%::Imdog

oo O O O O O O O
Gmde O O O O O O O

17.0s servidores do IPEA, como uma instituigcdo publica de
exceléncia, possuem conhecimento amplo nas areas em que
atuam *

(4)

7)
2» 3 (5) (6) Concordo
Incifamate Totalmente

Pt O O O O O O O
_—— O O © O 0o O o

(1) Discordo
Tatalmente

18.As duvidas dos usuarios sdo sanadas integralmente pelo
IPEA, como uma instituicdo de pesquisa de exceléncia *

(1) Discordo. ., €2 4 {53 5 Sa‘g;da-
Totalmente =7 s Indiferentes =7 g Tatalmente
Percepcio O O O ©) O O O
Grau de
Relevancia O O O O O O O

19.As informacdes passadas pelos servidores do IPEA, como
uma instituicdo de pesquisa de exceléncia, sdo precisas e
corretas *

- 7)
1) Di o %
(T) e =B 3) Indi'(nr)nmn ) © T(mm.

pcepcie O O O O O O O
Gude O O O O O O ©O

20.0s usuarios recebem atendimento personalizado pelos
servidores do IPEA, como uma instituicdao de pesquisa de
exceléncia *
(1) Discordo (%) 7)
Totalmente @ 3 Indiferante S» ©) T“:::lw‘j? -

Pepic O O O O O O O
s O O O O O O ©O

21.0s usuarios sdo tratados de maneira atenciosa pelos
servidores do IPEA, como uma instituiciao de pesquisa de
exceléncia *
1) Discordo 4 @
(Tt)»ulmame @ @) IM'rf(nr)amn 5 © T(;?:‘lmoe

Percepgao O o O O o O O
oW ©) o O O o O O
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22.0s servidores do IPEA, como uma instituicdo de pesquisa de
exceléncia, demonstram interesse em solucionar os problemas
dos usuarios *

1) Discordo 4 o
(r) e I 3 .r)-m- 5 © T‘;ﬂm

e O O O O O O O
Gmde o5 O O O O O O

Idade *

Acima de 5%
anoa

Faixa Ftina O O O O O

18a28anos 29a38anos 3%9adlanos 49250 anos

Escolaridade *

Nivel Média Superior Mestrado Doutorado

Nivel de Fscolaridade O O O O

Instituicdo em que trabalha *

Sua resposta

Area de Atuacédo *

Area Técnica Area Administrativa Usuério Externa
Linha 1 O O O
Género *
Masculina Feminino
Linha 1 O O
ENVIAR

Nunca envie senhas pelo Formuldrios Google.

Este contetdo nao foi criado nem aprovado pelo Google. Denunciar abuso - Termos de Servigo - Termos
Adicionais

Google Forms
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