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RESUMO

A administracdo publica brasileira enfrentou diversas mudangas, inclusive nas Instituicdes de
Ensino Superior e devido as novas demandas dos cidaddos observa-se a necessidade de
monitorar e avaliar constantemente a forma como o cidaddo percebe 0s servigos que séo
ofertados. Nesta perspectiva, este trabalho analisou a percepcdo da satisfacdo dos usuérios
guanto aos servicos publicos administrativos prestados pela FUP-UNB. Trata-se de um estudo
de caso, qualitativo e exploratorio realizado com uma amostra de 275 alunos da Instituicdo.
Para a coleta dos dados utilizou-se como instrumento, o questionario de satisfacdo cidadao-
cliente da Common Assessment Framework CAF, que atende ao subcritério 6.1do modelo
referente a avaliagdo da percepcdo do usuario. A andlise dos resultados foi por meio da
categorizacdo dos dados, utilizando o calculo de frequéncia das respostas. No que diz respeito
a apreciacdo das sugestbes de melhorias apontadas pelos usuarios utilizou-se a analise de
contetdo. Os resultados da pesquisa apontaram uma tendéncia de satisfacdo destes alunos
classificada entre as categorias, “Pouco Satisfeito” e “Satisfeito” que indica, a necessidade de
se implementar algumas melhorias de modo que futuramente estes usuarios se percebam
como “Muito Satisfeitos” evidenciando que suas expectativas e necessidades foram
superadas. Portando, sugere-se que seja adotada uma gestdo orientada para resultados com
servicos focados no cidaddo, para que a FUP supere as expectativas dos usuarios quanto a
prestacdo dos servicos publicos administrativos. Conclui-se que a organizacdo estudada
precisa elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios nos processos de atendimento. Alem disso,
necessita se aprimorar, gerando mudangas e adequacgdes, implantando, acdes corretivas e
melhorias continuas ndo sé em seus servi¢os como também em seus processos de atendimento
para que estes alcancem niveis de exceléncia.

Palavras-chave: Gestdo Publica, Atendimento, Satisfacdo dos Usuarios, Common Assessment
Framework- CAF, Brasil.



ABSTRACT

The brazilian Government faced several changes, including in higher education institutions
and due to new demands of citizens there is a need to constantly monitor and assess how the
public notices the services that are offered. In this perspective, this study examined the
perception of the satisfaction of users as public administrative services provided by FUP-
UNB. It is a study of a situation, qualitative and exploratoryperformed with 275 students of
the institution. For the data collection, the citizen satisfaction-client survey of the Common
Assessment Framework CAF, was used as an instrument, which serves the sub-criterion 6.1
of the model for the perception’s evaluation of the user. The analysis of the results was
through the categorization of data, using the calculation of frequency of responses. With
regard to the consideration of suggestions for improvements identified by users using the
content analysis. The survey results showed a trend of satisfaction of these pupils ranked
among the categories, "Somewhat satisfied” and "Satisfied" that indicates the need to
implement some improvements so that in the future these users understand the "Very
Satisfied" highlighting their expectations and needs have been overcome.Therefore, it is
suggested to be adopted a results oriented management with citizen focused services, so that
the users ' expectations exceed FUP regarding the provision of public services. It is concluded
that the Organization studied need to raise the level of satisfaction of users in attendance. In
addition, it is needed to improve, generating changes and adjustments, deploying, corrective
actions and continuous improvement not only in your services as well as their customer
service processes to achieve levels of excellence.

Keywords: Public management, customer service, satisfaction of users, Common Assessment
Framework-CAF Brazil.
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INTRODUCAO

A administracéo publica é a maior prestadora de servigos diversificados aos cidaddos e
busca por solugdes que sejam capazes de aumentar a eficiéncia e a eficicia destes servi¢os
(CUNHA, 2002). Assim, ha a necessidade de rapidez e agilidade nos servicos oferecidos aos
cidaddos, cada vez mais exigentes, e a avaliacdo da forma como estes servicos estdo sendo
prestados.

A avaliacdo da satisfagdo dos usuérios de servigos publicos é um método recente, em
muitos casos essas avaliacdes s@o realizadas indiretamente, como subprodutos de outras
pesquisas de opinido publica (BRASIL, 2000). Tal iniciativa ¢ justificada pela “Primeira
Pesquisa Nacional de Avaliagdo da Satisfagdo dos Usuarios dos Servigos Publicos” realizada

pelo Ministério do Planejamento Orcamento e Gestdo em 2000 que afirma que:

As novas formas de gestdo das politicas publicas e os novos procedimentos
gerenciais que alguns paises vém adotando nos ultimos anos, trouxeram a
necessidade de avaliar, por meio de metodologias e pesquisas proprias, em que
medida o poder publico esta atendendo as expectativas dos usuarios. Esse tipo de
avaliacdo decorre de uma mudanca de postura dos governos, que a encaram como
importante ferramenta para definir acfes que melhorem a qualidade da gestdo e dos
servicos prestados (BRASIL, 2000, p. 8).

A Administracdo Publica tornou-se mais flexivel e participativa na sua organizacao.
Inovou com a introducdo de métodos de trabalho os quais os interessados comegaram a ser
parte ativa, adotando uma filosofia de gestdo da qualidade, capaz de relacionar o grau de
satisfacdo dos usuarios e a finalidade dos servigos publicos (ROCHA, 2010).

Os modelos foram criados tentando consolidar e desdobrar aspectos relacionados a
avaliacdo de satisfacdo e esta intrinsecamente relacionado ao atendimento das expectativas e
necessidades dos usuarios (SCHACHTER, 1997).

As organizacBes necessitam se apoiar em instrumentos que permitam avaliar se suas
acOes estdo atendendo as expectativas dos usuarios por meio de um sistema de avaliacdo
eficiente dos servicos, que podera fornecer informagfes importantes para melhorar o seu
desempenho.

As mudangas expressivas nesta forma de organizagdo em todo o setor publico,
inclusive em Instituicdes de Ensino, almejam a melhoria continua dos servigos oferecidos aos
cidad&os.

O desempenho do sistema educacional sera fator estratégico para o desenvolvimento
do Brasil nos préximos anos. E importante que especialmente as Instituicdes Federais de

Ensino Superior (IFES) identifiquem modelos de avaliacdo capazes de superar o cléssico



conceito focado apenas no aspecto didatico/pedagogico, ndo valorizando outros aspectos que
também necessitam de uma avaliacdo (CORTE, 2006).

A Faculdade UnB Planaltina foi inaugurada no dia 16 de maio de 2006, nasceu dentro
do planejamento estratégico de expansao da Universidade de Brasilia que dispor-se, ndo sé a
ampliacdo da oferta de vagas no ensino superior para a populacdo do DF e entorno, como
também, a fundacdo de cursos superiores comprometidos com o desenvolvimento regional.
Dentro da Missdo Institucional da UnB de produzir, integrar e divulgar conhecimento, a FUP-
UnB tem, dentre seus principios norteadores, a preocupacdo em oferecer uma formacéo
profissional comprometida com a realidade regional, resgatando e valorizando sua cultura,
identificando seus problemas socioecondmicos e apontando as possiveis solucdes.

Diante deste contexto, em que o aluno da FUP/UNB surge como o principal usuario
dos seus servigcos administrativos prestados pela Instituicdo, uma relevante questdo emerge:
Qual é a percepcdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos administrativos prestados pela
FUP/UNB?

O estudo aborda como tema a percepcdo da satisfacdo dos usuarios aos Servigos
prestados pela FUP-UNB. A Common Assessment Framework - CAF é um modelo que
resultou da cooperacdo dos Estados-membros europeus, desenhado para criar uma
—Ilinguagem comum para qualidade com o intuito de ajudar as organizagdes publicas da
Unido Europeia a compreender as técnicas de gestdo da qualidade de modo a melhorarem o
respectivo desempenho.

A pesquisa utilizou o questionario de satisfacdo para cidadao/cliente do CAF como
instrumento de auto avaliacdo. Este permite apontar as fragilidades nos servicos prestados,
apresentando-se como um modelo de diagnostico que ao ser integrado num ciclo continuo de
autoavaliacdo, possibilita a organizacdo introduzir uma melhoria progressiva dos seus
servicos com o intuito de obter resultados crescentes indispensaveis a satisfacdo dos seus
USUArios.

Para responder o questionamento citado, a finalidade do trabalho é analisar a
percepcao de satisfacdo dos usuarios com os servicos publicos administrativos prestados pela
Faculdade UnB Planaltina.

A operacionalizacdo se dara por meio dos seguintes objetivos especificos: [i]
caracterizar a percepgdo de satisfagdo com os servicos administrativos prestados pela
Faculdade UnB Planaltina; [ii] apontar aspectos positivos e as fragilidades dos servigos

publicos administrativos prestados pela Faculdade UnB Planaltina a partir da caracterizacdo
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da percepcéo de satisfacdo dos usudrios; [iii] registrar sugestdes de melhorias apontadas pelos
usuarios dos servi¢os publicos administrativos da Faculdade UnB Planaltina.

O trabalho é importante, pois, de um lado, instituicdo ndo adota ferramentas que
possibilitam acompanhar o aprimoramento de atendimento e de outro ndo ha estudos ou
relatérios que sugerem o quanto 0s usuarios estdo satisfeitos com os servicos.

Para facilitar o entendimento, esta dissertacdo estd dividida em cinco capitulos,
englobando a introducéo e as consideraces finais.

O segundo capitulo aborda o Referencial Teorico que trata das tematicas
organizacionais em quatro secoes;

O terceiro capitulo trata da estratégia de pesquisa que detalha todo o caminho
percorrido para feitura deste Estudo de Caso.

O quarto capitulo apresenta os resultados em duas secdes. A primeira secdo fala da
percepcao da satisfacdo dos usuarios quanto aos servigos publicos administrativos prestados
pela FUP e a segunda secdo aborda os indicativos de melhorias no servigo na visdo dos
alunos.

Por fim, sdo apresentadas propostas de intervencdo para melhoria dos servicos
prestados pela Instituicdo pesquisada. E, finalizando, indicam-se as referéncias bibliograficas
e 0S anexos ao trabalho.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O objetivo deste capitulo, a partir da contextualizacdo tedrica, & conhecer por meio do
estudo de diversas fontes bibliograficas, tais como, livros, artigos, entre outros, a
administragdo publica e o principio da eficiéncia, bem como a qualidade e a satisfacdo dos
servicos na gestdo publica e na prestacdo dos servicos publicos. Esta contextualizacdo
colabora com a compreensédo do problema de pesquisa deste estudo.

Para Grawitz (1975), apos definir o objetivo de um estudo, é importante conhecer a
bibliografia, tanto sobre o mesmo problema a ser tratado quanto acerca de problemas
diferentes, mas estudados no mesmo local e que podem trazer dados semelhantes. Tais
conhecimentos fazem parte das etapas preliminares de uma pesquisa e permite colaborar para

concepcao de um plano de investigacao.

2.1 Administracdo Publica Gerencial

O objetivo desta secdo € apresentar a administracdo gerencial com enfoque na
qualidade do atendimento ao cidaddo e a eficiéncia administrativa. Dando abordagem a
Reforma Administrativa do Estado da decada de 90 e as transformacdes ocorridas na
administracdo publica brasileira até 0 modelo gerencial.

Durante as décadas de 80 e 90, surgiu a intensa necessidade de reformar o Estado,
pois este se torna incapaz de dar conta das novas demandas impostas pela reestruturacéo
produtiva e pela mundializacdo da economia, devido sua crise de governabilidade e
confiabilidade. Ocorria assim, um movimento internacional de reforma do aparelho do
Estado, que teve inicio na Europa e nos Estados Unidos, atingindo também a América Latina
(PAES DE PAULA, 2001).

As transformacgdes ocorridas nos diversos cenarios da evolucdo da Administracao
Publica ao longo dos anos fizeram com que na década de 90, se constituissem elementos
decisivos a modelar uma nova administracdo publica, a chamada Administracdo Gerencial.

Para Paes de Paula (2001), os brasileiros nas ultimas décadas estiveram empenhados
no processo de redemocratizacdo do Pais, reforma do Estado e constru¢do de um modelo de
gestdo publica capaz de torna-lo mais acessivel as necessidades sociais e participacdo dos
cidadaos brasileiros, aléem de transparente e voltado para o interesse publico, tornando-se mais

eficiente na organizacdo da economia e dos servigos publicos.
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A ideia de uma administracdo publica gerencial, moldada em préticas da
administracdo privada e voltada para a qualidade do atendimento ao publico, surgiu da busca
de um modelo com enfoque em resultados e qualidades dos servigos prestados, contestando
ao modelo burocratico weberiano. Bresser-Pereira (2005) ressalta tal postura como um
distanciamento do modelo patrimonialista, modelo este onde se reproduziram préticas de
nepotismo, de empreguismo, e até mesmo da prépria corrupgao.

Segundo Bresser-Pereira (1996), a administracdo publica patrimonialista € propria
dos Estados absolutistas do século XVII, o qual é caracterizado como o Estado sendo de
propriedade do rei. Neste contexto o patriménio publico e o privado sdo confundidos.

A Reforma da Gestdo Publica de 1995/98 para Bresser-Pereira (2004) esta
fundamentada em dois principios basicos. No primeiro, busca-se tornar os administradores ou
gestores publicos mais autbnomos e mais responsaveis, para isso, diminui-se a énfase no
controle burocratico fundamentado em regras procedimentais detalhadas, supervisdo e
auditoria, enquanto se aumenta a énfase no compromisso dos administradores por resultados
contratados, por concorréncia administrada almejando a exceléncia ou controle social. Em
segundo, o Estado s6 deve executar diretamente as tarefas que lhes sdo exclusivas, que
envolvem o emprego do seu poder, ou que apliqguem 0s Seus recursos.

A falta de eficiéncia para atender as novas demandas do mundo globalizado, aliado ao
desgaste do modelo burocrético de administracdo, segundo Bresser-Pereira (2005), culminou
com a redefinicdo do papel do Estado, principalmente no campo econdmico, no seu nivel de
intervencdo na sociedade. Esta redefinicdo no papel do aparelho do Estado forgou o
nascimento de um novo modelo de administragao publica, chamado pelo autor de “gerencial”.

A administracdo Publica Gerencial surge com a concepcdo de que o maior desafio do
setor publico brasileiro € de natureza gerencial, buscando assim um novo modelo de gestdo
publica focado em resultados e orientado para o cidadao.

Fernando Henrique Cardoso foi o precursor da reforma gerencial para o Estado
brasileiro, na época, governava entendendo que objetivos da administracdo gerencial eram
descobertos na recepcdo de demandas crescentes da sociedade, na adocdo de critérios de
gestdo que diminuiam custos, na procura de mais articulacdo do governo com a sociedade, na
definicdo democratica de prioridades e na cobranca de resultados (BRESSER-PEREIRA,
2006).

Em 1995 foi estabelecido o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, tendo
como objetivo aumentar a governanca do Estado, ou seja, sua capacidade administrativa de

governar com efetividade e eficiéncia, voltando a acdo dos servicos do Estado para o



13

atendimento dos cidaddos. Sendo previsto neste Plano Diretor a necessidade de se adotar o
modelo gerencial de governabilidade:

O modelo gerencial tornou-se realidade no mundo desenvolvido quando
através da definicdo clara de objetivos para cada unidade da administragéo,
da descentralizacdo, e da mudanca de estruturas organizacionais e da adogdo
de valores e de comportamentos modernos do interior do Estado, se revelou
mais capaz de promover 0 aumento da qualidade e da eficiéncia dos servi¢os
sociais oferecidos pelo setor publico. A reforma do aparelho do Estado do
Brasil significara, fundamentalmente, a introducdo na administracdao publica
da cultura e das técnicas gerenciais modernas. (BRASIL,1995, p. 18)

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado se configura como um esforco
para o desenvolvimento da estratégia do confronto dos principais problemas da administracéo
publica brasileira, num contexto dominado, pela presenca de uma cultura burocratica e, por
outro, pela existéncia de praticas patrimonialistas. Tal estratégia almeja criar condi¢des para a
superacdo desses problemas, assegurando ganhos de eficiéncia no aparelho do Estado e
aumentos na qualidade dos servicos prestados a sociedade. Em sintese, o que se pretende é
implantar o modelo de administracéo publica gerencial (MARINI, 1996).

Para Bresser-Pereira (1996) a administracdo gerencial constitui um avango, sem
romper em definitivo com a administracdo burocrética, pois ndo nega todos os métodos e
principios. A diferenca reside na maneira como ¢ feito o controle, que passa a concentrar-se
nos resultados, ndo mais nos processos em si, procurando-se ainda garantir a autonomia do
servidor para atingir resultados.

O modelo gerencial puro preocupou-se em valorizar, na atuacdo dos gerentes, a
flexibilidade para decidir e inovar. No intuito de promover a avaliagdo do desempenho das
organizacfes (SANTOS, 2003).

Algumas caracteristicas basicas definem a administracdo publica gerencial:

E orientada para o cidaddo e para a obtencio de resultados; pressupde que 0s
politicos e os funcionarios sdo merecedores de grau limitado de confianga;
como estratégia serve-se da descentralizagdo e do incentivo a criatividade e a
inovacdo; e utiliza o contrato de gestdo como instrumento de controle dos
gestores publicos (PEREIRA, 2005, p. 28).

Pereira (1998) delineia os oito novos contornos da administracdo publica gerencial
nos varios paises, principalmente na Inglaterra, Nova Zelandia e Austrélia, ressaltando:
1) A descentralizagdo politica, onde se transfere recursos e atribuicbes para 0s

niveis politicos regionais e locais;
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2) A descentralizacdo administrativa, por meio da delegacdo de autoridade para
administradores publicos que se tornaram gerentes autbnomos;

3) OrganizacBes com poucos niveis hierarquicos;

4) OrganizacOes mais flexiveis, com lugar para as ideias de multiplicidade, de
competicdo administrada e de conflito;

5) Pressuposto da confianga limitada;

6) Definicdo dos objetivos a serem atingidos na forma de indicadores de
desempenho, que constituirdo o centro do contrato de gestdo entre o ministro e o
responsavel pelo 6rgdo que sera transformado em agéncia;

7) Controle por resultados, a posteriori; e

8) Administracdo voltada para o atendimento do cidadé&o.

O servico publico passou entdo a ser visto como uma extensdo da cidadania e a
administracdo publica atual passa a adotar novas metodologias de atuacdo voltadas para a
cultura do didlogo com o objetivo de favorecer a sociedade. A Administracdo, assim, assume
a funcdo de harmonizar o comportamento dos atores sociais, procurando ser mais
transparente, distanciando-se dos modelos burocraticos puramente gerenciais e neoliberais
(BRASIL, 2002).

A administracdo publica gerencial, para Moreira Neto (1998) importa-se menos com
0S processos dando uma maior atencdo aos resultados, para que sejam produzidos com o
menor custo, em menos tempo e com melhor qualidade. Abandona-se a ideia de que a gestdo
da coisa publica basta ser eficaz. Precisa ser eficiente, ou seja, desenvolver processos para
produzir resultados. Atribui-se, portanto, a modernizacdo a esse desejado aumento de
eficiéncia, mesmo este se tornando perceptivel, como um todo, ao final de varias reformas
administrativas.

O ponto central do modelo gerencial puro é a busca da eficiéncia e, é neste contexto

que o principio da Eficiéncia é inserido na administracao publica.

2.2 O Principio da Eficiéncia da Administracdo Publica

Neste contexto prossegue-se, com uma breve abordagem do principio no ambito
internacional e com a conceituacdo doutrinaria do Principio Constitucional da Eficiéncia.
Posteriormente tém-se ponderacGes acerca de sua aplicagdo com foco na gestdo da qualidade

dos servicos publicos.
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E por meio do moderno conceito de competitividade no setor plblico que surge um
novo rol de diretrizes administrativas para a gestdo dos interesses publicos permeando em
torno do valor central da eficiéncia.

Faz-se importante elucidar como o principio da eficiéncia, foi abordado no cenario
mundial para entdo compreender de que forma o Brasil correspondeu a essa mudanga em sua
forma de governar.

No cenario internacional a eficiéncia surge, segundo Silvestre (2010), influenciada
pelo modelo na Nova Gestdo Publica, sendo esta dividida em duas fases: a primeira que vai
do periodo de 1979 até 1974, através do Financial Management Initiative (primeiro mandado
de Thatcher) e a segunda com o segundo mandato de Thatcher em 1984, dando énfase na
privatizacdo (tipo Hard) como medida de reforma.

Para o autor, a primeira fase é marcada pela promocdo de mudancas na sua eficiéncia e
cultura organizacional, visando a melhoria da gestdo e da situacdo fiscal, assim como sua
ampla aplicagdo nos departamentos. O comprometimento e as responsabilidades eram
claramente definidas e realizadas através dos recursos disponiveis (0 Value-for-money).

A segunda fase € resultante da falha ao alcance das metas propostas da primeira fase,
resultando na privatizacdo como uma Unica solucdo politica e econdmica. Tal momento foi
influenciado pelos métodos e convicgdes trazidos pelas seguintes abordagens tedricas: Teoria
Neoliberal, Teoria da Escolha Publica, O Novo Institucionalismo Econémico e a Teoria dos
Custos de Transac0Oes, e a Teoria dos Direitos de Propriedade.

E importante ressaltar, que em qualquer uma das fases do modelo da Nova Gestdo
Publica, crescia a necessidade de diminuir os gastos publicos, por meio da reducdo de seus
colaboradores, além da promogdo dos conceitos de eficiéncia, economia e effectiveness, como
propdsitos a reducdo dos custos da organizacdo publica e ao anseio por institucionalizar um
sistema fiscal interno eficaz, por meio da promocdo do Value-for-money. (SILVESTRE,
2010).

No contexto nacional, a administracdo publica brasileira teve suas mudancas e sua
reforma inspirada nessas medidas internacionais.

Meirelles (2002) definiu o principio da eficiéncia, como o que imp&e a todo o agente
publico de realizar suas atribuicBes com presteza, perfeicdo e rendimento profissional. E o
principio mais moderno da funcdo administrativa, exigindo resultados positivos para o servi¢o
publico e satisfatério atendimento das necessidades da populacdo, pois o dever da eficiéncia

corresponde ao dever da boa administragéo.



16

Di Pietro (2002) corrobora, elucidando os dois aspectos deste principio, tanto em
relacdo a forma de atuacdo do agente publico, de quem se espera o melhor desempenho de
suas acOes e atribuicdes para alcancar os melhores resultados, bem como em relacdo ao modo
racional de se organizar, estruturar, disciplinar a administracdo publica, também com a
finalidade de obtencdo de resultados na prestacao do servico publico.

Bandeira de Mello (2006) por sua vez, entende o principio da eficiéncia como algo
mais do que desejavel, sendo, entretanto, juridicamente fluida e de complexo controle, mas se
assemelhando a um simples adereco, ou requinte filosofico inserido na Constituicdo Federal,
0 autor ainda compara o principio da eficiéncia ao da legalidade, ao qual deve estar
submetido, ainda que na busca por uma maior eficiéncia da administragdo publica.

O principio da eficiéncia foi inserido na Constituicdo Brasileira por meio da Emenda
Constitucional n°® 19 de 04/06/98, com o objetivo de transformar o modelo de administracéo
burocratica fim em administracdo gerencial, fundamentado no neoliberalismo, corrente de
pensamento que defende o Estado minimo, aquele em que a sua atuacgdo fica restrita apenas as
areas imprescindiveis da vida social (MARTINS, 2008).

Bastos (2002) ressalta que ndo é aceitavel pensar em atividades da Administracdo
Publica cumpridas com ineficiéncia e sem atingir os resultados dentro do seu objetivo maior,
qual seja a realizacdo do bem comum, logo o principio da eficiéncia, antes da Emenda
Constitucional n° 19/98, poderia ser extraido do sistema de principios que regem a
Administracdo Publica.

Muniz (2007) ressalta que no texto original da Constituicdo de 1988, o principio da
eficiéncia em relacdo a Administracdao Publica, encontrava-se em varios dispositivos. O artigo
74, 11, prevé um sistema de controle interno, integrado dos trés poderes, para verificar a
legalidade e avaliar os resultados quanto a eficacia e eficiéncia da gestdo orcamentaria,
financeira e patrimonial, nos 6rgaos e entidades da administracdo federal, além da aplicacéo
de recursos publicos. O artigo 175 da Constituicdo prescreve a exigéncia de qualidade na
prestacdo dos servicos publicos.

E importante elucidar que o termo eficiéncia, dito no sentindo de se processar o
desempenho da atividade administrativa, ou seja, a conduta dos agentes, ndo deve ser
confundida com eficicia, pois esta reverencia aos meios e instrumentos utilizados pelos
servidores no exercicio de suas atividades na administragdo, bem como a efetividade, que esta
atrelada aos resultados alcancados com as agOes administrativas. Tais conceitos sao

apresentados da seguinte forma por Carvalho Filho (2005):
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A eficiéncia ndo se confunde com a eficacia nem com a efetividade. A eficiéncia
transmite sentido relacionado ao modo pelo qual se processa o desempenho da
atividade administrativa; a ideia diz respeito, portanto, a conduta dos agentes. Por
outro lado, eficacia tem relacdo com os meios e instrumentos empregados pelos
agentes no exercicio de seus misteres na administracdo; o sentido aqui € tipicamente
instrumental. Finalmente a efetividade é voltada para os resultados obtidos com as
acBes administrativas; sobreleva nesse aspecto a positividade dos objetivos. O
desejavel é que tais qualificagdes caminhem simultaneamente, mas é possivel
admitir que haja condutas administrativas conduzidas com eficiéncia, embora ndo
tenham eficacia ou efetividade. De outro prisma, pode a conduta ndo ser muito
eficiente, mas, em face da eficacia dos meios, acabar por ser dotada de efetividade.
Até mesmo é possivel admitir que condutas eficientes e eficazes acabem por nao
alcancar os resultados desejados; em consequéncia, serdo despidas de efetividade.
(CARVALHO FILHO, 2005, p. 23)

Porém, seja no ambito da administracdo privada, seja no da administracdo publica,
eficiéncia e eficacia tém de andar juntas, significando que, em qualquer empreendimento ou
organizacdo, deve-se sempre buscar o melhor resultado com o menor esfor¢co e custos
possiveis (SANTQOS, 2003).

E importante ressaltar que a Administracdo Publica esté sujeita a outros principios que
ndo somente ao da eficiéncia, bem como o da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade.

A eficiéncia na administracdo publica representa a aplicacdo de procedimentos a partir
da lei, que possam ter o alto indice de resultados e encontra relacdo com o principio da
proporcionalidade, representando um instrumento de controle e adequagdo dos meios aos fins.
Logo a eficiéncia, revela-se pela regularidade do processo, pela oposi¢cdo do abuso e pela
proporcionalidade no agir da administracdo (M. RODRIGUES, 2006).

Coelho (1979) refere-se ao conceito de eficiéncia relacionando-o ao emprego de
recursos, de forma a obter a melhor relacdo custo beneficio entre os objetivos estabelecidos e
0s recursos utilizados. Sendo assim 0s recursos precisam ser empregados de forma racional,
conceito este, presente na base das organiza¢Oes administrativas e parte integrante na teoria
organizacional.

Segundo Bresser-Pereira (2004) a eficiéncia administrativa do Estado depende da
qualidade de sua organizacdo e gestdo. Carvalho Filho (2005) corrobora, ressaltando que o
principio da eficiéncia ndo alcanga apenas 0s servigos publicos prestados diretamente a
coletividade, ao contrario, deve ser observado também em relacdo aos servicos
administrativos internos das pessoas federativas e das pessoas a elas vinculadas. Significa que
a administracdo deve recorrer & moderna tecnologia e aos metodos hoje adotados para obter a

qualidade total da execucdo das atividades a seu cargo, criando, inclusive, novo organograma
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em que se destaguem as fungOes gerenciais e a competéncia dos agentes que devem exercé-
las.

Porém, ainda pode ocorrer durante o processo de execucdo das atividades da
administracdo publica, a perda da eficiéncia, muitas vezes motivada pelo inadequado
tratamento-politico administrativo dos interesses publicos, por demasiada centralizacdo das
decisdes que emperram o aparato administrativo pablico, ou pelo excesso de concentracdo de
interesse a defender por este aparato (MOREIRA NETO, 1993).

A medida que aumentam as preocupaces com a melhoria da qualidade do Estado, as
preocupacles com eficiéncia e efetividade se sobrepdem as questdes de ajuste fiscal. A
eficiéncia tem foco na relacdo custo/beneficio, enquanto a efetividade se concentra na
qualidade do resultado e na propria necessidade de certas acdes publicas (TORRES, 2004).

Portanto como ressalta Abrucio (1997), a busca da eficiéncia governamental, embora
ndo resolva todos os problemas da burocracia, € uma heranga positiva do modelo gerencial.

Diante disse percebe-se o grande desafio para a administragdao publica, trabalhar com

eficiéncia sem perder a qualidade, principalmente dos servicos prestados aos cidadaos.

2.3 Qualidade e Satisfacdo dos Servicos na Gestédo Publica

Nesta secdo serd abordado como o conceito de qualidade foi trabalhado e a forma
como a qualidade dos servicos € percebida na gestdo publica, bem como o conceito e a
importancia da percepcdo da satisfacdo dos usuarios para que 0s servigos publicos atendam a
suas expectativas, e se caracterizem como de qualidade de acordo com a percepcdo dos
cidadaos que utilizam.

Antes da discussdo da qualidade na gestdo publica e nos seus servigcos faz-se
necessario conceituar a qualidade, suas dimens6es, bem como a forma como esta é percebida
pelos individuos.

Para Juran (1990), a palavra qualidade possui varios significados, desde o grau em que
0 produto satisfaz as necessidades do consumidor e se esta em conformidade com o projeto e
as especificagbes, possuindo assim as preferéncias do consumidor, assim como as
caracteristicas distintas dos produtos/servigos tais como aparéncia, desempenho, durabilidade
e manutengdo que os colocam em vantagem sobre o concorrente.

Segundo Cerqueira (1994), os individuos tém conceito proprio de qualidade, logo, é

possivel dizer que qualidade € aquilo que cada um acredita ou percebe que é. Portanto, torna-
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se fundamental compreender, antes de tudo, que o conceito de qualidade depende da
percepcao de cada um em funcdo da cultura ou do grupo que se ira atender.

Para Tironi et al (1991), qualidade do servico publico €, antes de tudo, qualidade de
um servico sem distincao, se prestado por Instituicdo de carater publico ou privado busca-se a
melhoria dos resultados pela aplicacdo de recursos e esforcos, incluida no resultado a ser
melhorado, principalmente a satisfagdo proporcionada ao consumidor, cliente ou usuario.

Contudo o conceito de qualidade adotado no estudo é o utilizado por Deming que para
muitos como o “pai” da qualidade, segundo o autor a "Qualidade é tudo aquilo que melhora o
produto do ponto de vista do cliente”. Deming associa qualidade a impressdo do cliente,
portanto ndo € estatica. A dificuldade em definir qualidade estd na renovacdo das
necessidades futuras do usuario em caracteristicas mensuraveis, de forma que o produto possa
ser projetado e modificado para dar satisfacdo por um preco que 0 uUSuario possa pagar
(DEMING, 1993 p.56).

As organizac@es publicas sdo as maiores prestadoras de bens e servi¢os a comunidade,
que estdo deficientes no quesito qualidade, agilidade e localizacdo desses servicos, possuindo
como principal caracteristica uma relacdo de responsabilidade direta com a sociedade,
carecendo continuadamente de redefinir sua missdo (ESTEFANO, 1996).

A preocupacdo com qualidade surge como fator de discussao e interesse por parte da
gestdo publica em meio as mudancas ocorridas com a introducdo de um modelo de
Administracdo Gerencial e introducdo do principio da Eficiéncia em sua forma de gerir os
recursos e prestar seus servigos ao cidadao.

Os modelos para gestdo e avaliacdo da qualidade existentes no Brasil, ressaltado por
Fowler (2008) sdo os modelos de garantia da qualidade das normas NBR 1SO 9001 (MELLO
et al., 2009) e NBR ISO 15419 e os modelos de sistema de gestdo do Prémio Nacional da
Qualidade e do GESPUBLICA, além dos prémios setoriais e regionais da qualidade.

Fernandes (2011) corrobora elencando a existéncia de duas correntes de gestdo da
qualidade: Gestdo pela Qualidade Total e Sistemas de Gestédo e Garantia da Qualidade, onde
inicialmente, as duas correntes seguiam caminhos paralelos, porém no inicio dos anos 90
comecaram a convergir. Alguns fatores contribuiram para esta convergéncia, estes foram: a
criacdo dos Prémios pela Exceléncia da Qualidade e, mais recentemente, o aperfeigoamento
da 1SO 9001, que foi revisada para incorporar — na Edi¢do 1SO 9001:2000 — os principios de
gestdo pela qualidade total e dos prémios pela exceléncia da qualidade. A 1SO 9001:2000
também incorporou 0s conceitos de gestdo de processo, de gestdo sistémica, de foco no

cliente, de parceria com os fornecedores e de melhoria continua do sistema.
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No ano de 1990, a Secretaria de Ciéncia e Tecnologia da Presidéncia da Republica,
junto com o departamento de Industria e Comércio-DIC, no Ministério da Economia Fazenda
e Planejamento, coordenou subcomités informais interministeriais responsaveis pela criacdo
do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade lancado pelo presidente da Republica,
como uma agdo prioritaria e obrigatdria a ser implantada em todos os setores publicos e
privados nacional (PARENTE FILHO, 1991).

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GesPublica) foi o
resultado da evolucgdo historica de uma série de iniciativas do Governo Federal com o objetivo
de promover a gestdo publica de exceléncia. Com a decisdo do presidente da Republica em
instituir o ano de 2009 como o Ano Nacional da Gestdo Publica, a estratégia do Programa foi
melhorada para facilitar a construgdo coletiva de uma agenda de gestdo (FERNANDES,
2011).

A figura abaixo caracteriza a evolucgéo da percepcdo da qualidade e seus programas
no Brasil ao longo dos anos:

Figura 1: Evolucéo do Programa de Qualidade Brasileiro

Retrospectiva
1996... 2000...
1990... 2005...
Sub Programa S PQSP B tLICA
da Qualidade e B Stama da Sl
2 Qualidade e Nacional de
Produtividade ey Programa da -
ha Participacao na : Gestéo Publica
. Administracéo Qualidade -
Adn;I'nll)?ra(}ao Publica no Servigo e D?sbutocratl-
gaca Publico zagao
_ Gestao por
Quacli'dade resultados
Gestao de = ° orientada para o
processos. Ges':taod & atendimento cidadao
J_ fesuliados A ao cidadao / 4

Fonte: GESPUBLICA — Documento de Referéncia 2009.

Os marcos demonstram a evolucdo e o amadurecimento da prépria filosofia das
estratégias dos Programas de Qualidade na Gestdo Publica Brasileira, desde 2005 o Brasil

conta com o GesPublica para nortear seus trabalho em prol da qualidade nas organizacdes.
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Estas alteracbes vém sendo percebidas ao longo destes anos, promovendo mudancas
culturais no relacionamento com as instituicbes publicas brasileiras, como: maior
possibilidades de adesdo ao GesPublica; a ampliacdo das ferramentas de gestdo disponiveis; o
estabelecimento de parcerias com especialistas; e 0 aprimoramento da comunicagéo entre 0s
participantes do movimento pela melhoria da gestdo por meio dos diversos canais
(FERNANDES, 2011).

Entretanto, para a implementacdo de programas de qualidade no setor publico ndo ha
somente fatores motivadores, ha também alguns tracos especificos da organizacdo publica
brasileira, que se posicionam como obstaculos a orientacdo da instituicdo para o atendimento
das necessidades dos cidaddos. Sendo estes o burocratismo, a interferéncia politica externa a
organizacdo, o0 autoritarismo centralizado, o paternalismo, 0 apego as regras e rotinas, a
supervalorizacdo da hierarquia, a aversdo ao empreendedorismo e a descontinuidade da gestao
(PIRES; MACEDO, 2006).

Fowler et al. (2011), ressaltam que apesar do desejo de melhoria da qualidade, existem
pontos que podem fazer enfraquecer essa motivacdo, como 0 apego a burocracia, 0S recursos
considerados insuficientes, a falta de comprometimento, o quadro reduzido de servidores, a
pressdo das partes interessadas e a inexperiéncia institucional com programas da qualidade.
Para 0s autores, tais entraves se apresentam como obstaculos para uma boa mudanca gerencial
para a qualidade e para a criagdo de valor positivo junto ao cidaddo, sendo assim, cabera ao
gestor ter a capacidade e a coragem de romper com essas barreiras e avancar rumo a busca

pela exceléncia.

Ribeiro (1998) enaltece que a implantacdo da qualidade total implica ndo sé a uma
iniciativa superior, mas também h& a necessidade do envolvimento e 0 comprometimento de
todos, em todos o0s niveis hierdrquicos da organizacdo, bem como pessoas com
comportamentos orientados por uma nova percep¢ao de mundo, do homem e da organizacéo,
tanto para gerenciar como para serem gerenciadas, num contexto onde as decisdes e as

responsabilidades devem ser comuns aos envolvidos.

Sendo assim convém apresentar as dimensdes da qualidade em servicos por
LasCasas (1999):

e Confiabilidade: é importante prestar servicos de qualidade, fornecendo o

que foi prometido de forma segura e precisa,;
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e Seguranca: o cliente espera dos prestadores de servicos conhecimento e
cortesia dos funcionarios;

e Aspectos tangiveis: os aspectos fisicos que circundam a atividade de
prestacdo de servico (como instalagdes, equipamentos, aparéncia dos
funcionarios);

e Empatia: grau de cuidado e atencdo pessoal dispensados aos clientes, bem
como a capacidade de se colocar no lugar dos outros, além da
receptividade, que é a disposicdo de ajudar os clientes fornecendo servicos
com presteza.

Tironi et al. (1991) corroboram, afirmando que a mensuracgdo sistematica da qualidade
no servigo publico, através de indicadores, requer que se considere individualmente, cada uma
das dimensdes a ela pertinentes:

e Qualidade do processo (atividades de suporte e a interface com o
usuario);
e Qualidade do servico prestado;

e Qualidade da organizacédo (ou da gestéo).

Os autores Amin et al. (2008) ressaltam que existem quatro formas de como a medicao
dos servigos publicos podem ser utilizados para atingir esta finalidade.

Primeiramente, a informacéo sobre a prestacdo de servicos deve ser utilizada para
aumentar a responsabilidade, fortalecendo os lacos pelo meio que esta informacéo flui entre
prestadores, cidaddos e entidades governamentais que financiam esses prestadores.

Em segundo lugar, os dados relativos a prestacdo de servi¢os necessitam ser usados
para aprofundar a compreensdo sobre desigualdades, principalmente sobre o nivel de pobreza
dos grupos desfavorecidos, adequando assim a resposta politica mais apropriada. Isto
permitira uma maior eficacia na formulacédo de politicas publicas voltadas as necessidades dos
cidad&os.

Em terceiro, a medicdo da prestacdo de servigos publicos é critica para uma rigorosa
avaliagio do impacto de politicas governativas. E através da avaliacdo destas politicas, com o
objetivo de responder a questbes principais do servico publico, bem como os efeitos dai
resultantes, assim 0s programas existentes podem ser aprimorados.

Finalmente, os dados relativos a prestacao de servigos publicos devem constituir dados

priméarios, fundamentando o desenvolvimento de futuros estudos com o objetivo de
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redefinicdo de politicas, avaliando em profundidade a sua efetiva utilizacdo, assim como a
capacidade potencial dos servicos, facilitando o0 acesso e a informagao aos servicos prestados,
ocasionando uma maior qualidade e satisfacdo na sua prestacao.

Os autores Corréa e Caon (2002), corroboram que a satisfacdo decorre da comparagédo
entre as expectativas e as percepgdes do cliente sobre o servico, sendo assim um conceito
subjetivo.

A satisfacdo do usuéario, consumidor ou cliente do servico é uma dimensao
fundamental da qualidade, apresentando-se como uma das mais triviais definicbes, a
capacidade de satisfazer as necessidades dos usuérios, cliente ou consumidor (TIRONI et al.,
1991). Para Esperidido e Trad (2006), muitos aspectos sdo levados em consideracdo na
producdo da satisfacdo ou insatisfacdo, para se obter melhor entendimento sobre esses
determinantes, ha a necessidade de pesquisas que se valham de métodos e técnicas

padronizados, visando a devida comparacao entre os estudos.

Os autores ao citarem Newsome & Wright (1999), mencionam o modelo de Zeithaml
& Bitner, tal modelo diferencia os niveis de expectativas dos usuarios. O primeiro nivel é dos
servicos desejados (desired services), 0 que 0 usuario gostaria de receber, no entanto,
reconhecem as vezes que ndo € possivel alcancar o servi¢o desejado, carregando assim, um
segundo nivel de expectativas, os servicos adequados (adequate services). Sendo estes
representados pelo minimo toleravel da funcdo dos servigos. Por fim, 0s servi¢os presumidos
(predicted services) representam o nivel de expectativas, cujos usuarios dimensionam aquilo
que de fato os espera nos servigos, fazendo deducdes sobre a probabilidade, nota-se que os
usudrios sao capazes de caracterizar previamente distintos tipos de desempenho dos servicos,
assim, estes estabelecem uma zona de tolerancia, variando entre os servicos desejados e 0s
adequados. De forma que se o desempenho € superior ou inferior a zona de tolerancia, 0
usuério ira manifestar a sua satisfacéo/insatisfagéo.

Uma pesquisa foi realizada durante o periodo de 1993 a 1997, para criar uma
classificacdo padronizada da satisfacdo de usuéarios, aplicavel tanto ao setor pablico quanto ao
privado (GILBERT, 1996). Dois indicadores genéricos da satisfacdo com os servigos foram
identificados a partir dessa pesquisa: a satisfagdo com o atendimento pessoal recebido e a
satisfacdo com o ambiente no qual o servico era prestado.

e Satisfacdo com o atendimento pessoal: A base da satisfacdo com o atendimento

apresenta-se como a maneira pela qual um prestador de servico trata um usuario,

esse aspecto da satisfagdo é muitas vezes uma fungéo do servico face a face.
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e Satisfacdo com o ambiente do servico: Por mais satisfeito que um usuario possa
estar com o elemento pessoal do servico, essa satisfacdo pode ser diminuida pelo
ambiente no qual o servigo € prestado. Fatores como a organizagdo do local,
inseguranca dos colaboradores no momento em que prestam o servigo, horario de
atendimento entre outros, afeta a satisfacdo dos usuarios. Em resumo, esses
elementos sdo uma funcdo do ambiente do servico, em oposicdo aos contatos
pessoais diretos entre colaborador e usuério.

Dettmer et al. (2002, p.67) defendem que, "os clientes avaliam seus niveis de
satisfacdo ou insatisfacdo depois de cada encontro e utilizam esta informacao para atualizar
suas percepc¢oes de qualidade do servigo".

J& os autores (ZEITHAML et al., 1988; HESKETT et al., 1994; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005) acreditam que o conceito de qualidade em servigo fundamenta-se na
diferenca entre a expectativa de um cliente com o servico a ser prestado e sua percepcao de
como ele € prestado. Cronin e Taylor (1992) e Carman (1990), vdo de encontro, pois
acreditam na adocdo de um sistema de avaliacdo de desempenho da qualidade em servico
baseado somente na percepcédo dos clientes.

Logo, Lovelock (2001) ratifica, que a satisfacdo € uma reacdo emocional de curto
prazo de uma experiéncia especifica de servico, enquanto a percep¢do dos clientes sobre
qualidade séo avaliacOes de longo prazo sobre a entrega de servicos. Sendo assim, a qualidade
dos servigcos da-se mediante opinido dos clientes sobre o servigo, que se constitui ap6s uma

série de experiéncias bem ou mal sucedidas.

2.4 Servicos e Servigos Publicos

Nesta secdo serd abordado o conceito de servigcos e como este se apresenta na
administracdo publica, sendo necessario, portanto, conhecer o que S30 0S Servigos, e
compreender a diferenca existente entre um servigo prestado e um bem fisico produzido, para
gue se alcance um desempenho satisfatorio.

Lovelock e Wright (2003) definem os servicos como ac¢des que servirdo para satisfazer
algum desejo ou necessidade de alguém, logo, os resultados apurados em pesquisa de
satisfacdo tambeém norteardo e terdo vieses especificos levando em consideragdo a cultura e
valores de cada individuo (PARASURAMAN, BERRY & ZEITHAML, 1991).
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O servigo para Lovelock (2001) caracteriza-se como um produto intangivel, vinculado
ou ndo a bens resultantes de fatores de producdo. J& Cobra (1992, p. 322) corrobora
conceituando servigos como: “Servicos sdo atividades, beneficio ou satisfacdo oferecidos para
a venda. Os servicos sdo intangiveis e ao mesmo tempo produzidos e consumidos; ndo sdo

palpaveis, ndo podem ser cheirados, sdo pereciveis e ndo podem ser armazenados”.

Para Gianesi e Correa (1996) as principais caracteristicas que permitem a distin¢ao
entre 0s bens e os servigos, além de evidenciar a subjetividade das condic¢Bes de avaliacdo de
um servico prestado sdo: a intangibilidade, a variabilidade ou heterogeneidade, a
permissibilidade de seus resultados e a simultaneidade entre a produgédo e o consumo.

A variabilidade esta atrelada ao vinculo do servico com quem o presta e de com quem
0 recebe, por maior que seja a padronizagao, as influéncias sofridas afetar&o o seu resultado.
A causa disso é a falta de controle sobre as acdes e atitudes que seus clientes assumem ao
participar da producdo do servi¢co. Deste modo, a organizacdo ndo pode manter a qualidade
de seu servico constante, pois, a natureza do ser humano que estd envolvido no processo dos
servicos € instavel e mutével entre eles, influenciando assim esse processo (DENTON, 1990),

A perecibilidade dos resultados caracteriza-se na impossibilidade de estoca-lo, ou seja,
0 servico s6 pode ser usado no momento em que estd sendo oferecido. Os servigcos sdo
geralmente produzidos e consumidos simultaneamente (GIANESI & CORREA, 1996). Esta
caracteristica implica na necessidade de um controle de qualidade durante o processo, onde 0s
eventuais erros que ocorram durante o processo sao imediatamente percebidos pelo cliente.

Quanto a inseparabilidade ou simultaneidade entre producdo e consumo dos servicos,
estes ndo podem ser estocados, vinculando assim producdo e consumo. De acordo com
Gianesi e Correa (1996), esta caracteristica se refere a necessidade da presenca do cliente ou
um bem de sua propriedade, ou seja, ha a necessidade da participacdo do cliente no processo
de producéo.

Diferente dos produtos, 0s servigos ndo podem ser inspecionados ap6s sua producao,
mas a sua avaliacdo ocorre durante o seu processamento, sao essas caracteristicas dos servigos
que impdem a organizacdo a necessidade de compreender o que seus clientes realmente
procuram e o que eles avaliam. Os autores Fitzsimmons (2000, apud SELDIN, 2005, p.49)
elucidam que, "em materia de servicos, 0 processo é o produto”.

Segundo os autores Schmidt e Strickland (2000), ha cinco elementos-chaves a serem
avaliados nos servigos, com a finalidade de fornecer a organizacdo informagdes a serem

usadas de forma eficaz na realizacdo de melhorias. As pesquisas de satisfacdo dos usuarios
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devem coletar informagdes relevantes, além de coletar informagdes demogréaficas dos
usuarios, sobre as seguintes areas:

a) Expectativas dos usuarios;

b) PercepcOes das experiéncias com 0s Servicos;

c) Nivel de importancia;

d) Nivel de satisfac&o;

e) Prioridades para melhorias

A respeito da formacdo das expectativas dos clientes, Lovelock (2001, p.103), diz que
“[...] envolvem diversos elementos diferentes, inclusive servigo desejado, servigo adequado,
servico previsto e uma zona de tolerancia que se estende entre 0s niveis de servico desejado e
adequado”. Na visdo desse autor, esses conceitos sdo percebidos da seguinte forma:

a) Servico desejado: € 0 servigo que 0S usuarios esperam receber;

b) Servigo adequado: é o nivel minimo de servi¢o que os usuarios aceitardo sem ficar

insatisfeitos;

c) Servico previsto: o nivel do servico que os usuarios efetivamente esperam receber;

d) Zona de tolerancia: grau de variacdo do servi¢co de uma mesma empresa.

Para Lovelock (2001) a percepcéo positiva dos clientes em relacdo a qualidade dos
servicos é alcancada superando os niveis esperados das suas expectativas. Ou seja, quanto
mais além das expectativas dos clientes se consegue aproximar, maiores sdo as suas
percepcoes a respeito da qualidade dos servicos prestados.

Assim, conhecer a percepcdo dos usuarios internos e externos, acerca da qualidade do
servico publico, seria um primeiro passo para o desenvolvimento de acfes que levardo a
melhorias, tanto por parte do gestor do sistema, que precisa perceber o entendimento de
ambos 0s usudrios para poder direcionar suas estratégias e a¢6es, assim como por parte dos
préprios profissionais que, entendendo a percep¢do da qualidade sob a perspectiva de seus
clientes, estardo mais aparelhados para atender suas expectativas (FADEL E FILHO, 2009).

Embora as empresas normalmente ndo tenham qualquer dificuldade em identificar
seus clientes, as agéncias publicas tém problemas a este respeito (HYDE, 1991-1992;
LINDEN, 1992-1993). Para o gerente e o funcionario do Walmart, as pessoas que compram
na loja sdo claramente seus clientes; para muitos prestadores de servico no setor publico, a
definicdo de usuério é menos delineada.

Assim, segundo Marta (2011), compreender a maneira como 0s servicos sao prestados
permitira aos politicos aumentarem a eficiéncia e eficacia na gestdo dos recursos publicos,

consequentemente transformarem-nas em bem-estar social.
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No servigo publico predominam algumas caracteristicas como a imprevisibilidade da
demanda e seu carater compulsério, onde esta a diferenca da ideia da livre escolha e a
simultaneidade entre producdo e consumo, fazendo do trabalho, um processo interativo entre
0 produtor e o consumidor, e que revela a importancia do fator comunicacional, atribuindo a
cada ato uma especificidade irredutivel (RUTKOWSKI, 1998).

Logo, uma organizacdo governamental, por defini¢do, deve universalizar a0 maximo o
acesso aos servicos por ela prestados. Porém esses pressupostos ndo podem ser satisfeitos
facilmente, principalmente os que se referem a possibilidade de uma padronizagédo
mecanicista dos processos. Além do mais, ndo nos parece correto tratar o cidaddo, razdo
maior da existéncia das instituicbes de servigo publico, como um simples cliente, que em
troca do bom atendimento gerara o lucro que garantird a sobrevivéncia da empresa, esta

realidade ndo deve ser aplicada em instituicdes publicas (MATUS, 1996).

2.5 Meétodo Utilizado: Common Assessment Framework - CAF

O objetivo desta secdo é apresentar de forma geral o método utilizado para conduzir
a coleta de dados com enfoque ao recorte no subcritério aplicado no estudo.

A Direcdo-Geral da Administracdo Publica (DGAP), em 2002, enguanto servico
responsavel pela promocao da inovacédo e da qualidade na administracdo publica desenvolveu
um conjunto de iniciativas, entre as quais se destacou a utilizacdo da Common Assessent
Framework (CAF — Estrutura Comum de Avaliagdo) com o intuito de ajudar as organizagdes
publicas da Unido Europeia a compreender as técnicas de gestdo da qualidade de modo a
melhorarem o respectivo desempenho (SILVEIRA & SARAIVA, 2011).

Engel (2002) define como um modelo de diagnostico que ao ser integrado num ciclo
continuo de autoavaliacdo, plano de melhorias, implementacdo e medidas de correcéo,
possibilita a organizacdo introduzir uma melhoria progressiva dos recursos internos com vista
a obtencdo de resultados crescentes indispensaveis a satisfacdo dos seus cidadaos/clientes.

A CAF 2006, disponibilizada pela Direcdo Geral da Administracdo e do Emprego
Publico (2007), é uma ferramenta da Gestdo da Qualidade Total, inspirada no modelo de
exceléncia da Fundacdo Europeia para a Gestdo da Qualidade (European Foundation for
Quality Management ou EFQM) e no modelo da Speyer, Universidade Alema de Ciéncias

Administrativas. Os autores Carapeto & Fonseca (2005, p. 58) “A concepg¢éo deste modelo de
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autoavaliacdo baseou-se no principio segundo o qual seria possivel conceber um esquema que
representasse as caracteristicas importantes de uma organizagao publica”.

Segundo CAF Educacao (2013), a gestdo pela qualidade é transversal a todos 0s
setores e areas de atividade, ndo sendo a educacdo excecdo. Logo pretende responder as
recomendacdes dos organismos internacionais que tém dado destaque a importancia da

qualidade no sistema educativo.

O modelo tem quatro objetivos principais:

1. Introduzir no Setor publico os principios da Gestdo da Qualidade Total,
orientando-o progressivamente, utilizando a compreensdo da autoavaliacao e da atual
sequéncia de atividades ‘“Planear-Executar” para um ciclo completo e desenvolvido
PDCA - Planear (fase de projeto); Executar (fase da execucdo); Rever (fase da
avaliacdo) e Ajustar (fase da acéo, adaptacéo e correcéo);

2. Ajudar na autoavaliacdo das organizacdes publicas, obtendo um diagnostico e
um plano de a¢des de melhoria;

3. Servir de ponte entre os varios modelos e metodologias utilizados na Gestdo
da Qualidade pelas administracdes publicas da UE, por meio da introducdo de alguns
indicadores que permitam comparar os resultados produzidos pelos diferentes
sistemas;

4, Promover a realizacdo do “benchlearnig” entre organizagdes do setor publico.

(DGAP, 2003).

A estrutura do modelo representado na figura 2 se baseia em nove critérios (cinco
critérios de meios e quatro critérios de resultados), que correspondem aos aspectos globais
focados em qualquer organizacdo, permitindo, a comparacdo entre organizacdes. Cada critério
encontra-se dividido em subcritérios, aos quais se constroem indicadores possiveis da sua
concretizacdo (CAFEDUCAGCAO, 2013). Conforme demonstra a figura abaixo:
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Figura 2: Estrutura Comum de Avaliagdo — Modelo CAF

MODELO CAF
MEIOS RESULTADOS
I .
-
APRENDIZAGEM E INOVAGAO

Fonte: CAFEDUCAGAO - DGAEP, 2013

Segundo Evaristo (2004), a avaliacdo através dos critérios de meios e de resultados
permite a organizagdo conhecer: quais 0s seus pontos fortes e as oportunidades de melhoria; o
nivel de satisfacdo das diferentes partes, que se relacionam com as organizacdes publicas;
construir projetos de melhoria sustentados com base no conhecimento do “estado de satde”
da organizacao.

Os critérios 1 a 5 referem-se as préaticas de gestdo de uma instituicdo - ‘Meios’. Estes
determinam o que a organizacgdo faz e como realiza as suas atividades para obter os resultados
desejados. O critério 6 em diante, o enfoque é dado para os Resultados. Nos primeiros trés
subcritérios de resultados medem-se as percepgdes, ou seja, 0 que 0S nossos colaboradores,
cidaddos/clientes e a sociedade pensam da instituicdo. Existem também indicadores internos
de desempenho que demonstram a forma como a instituicdo esta atuando em relagdo as metas
fixadas (CAFEDUCACAO, 2013).

Cada critério estd decomposto num conjunto de subcritérios. Os 28 subcritérios
identificam as principais questdes a considerar quando se avalia uma organizagdo. Estes sdo
ilustrados com exemplos que descrevem o contelido de maneira mais detalhada e sugerem
possiveis areas de abordagem, tendo em vista explorar a forma como a gestdo das
organizacOes responde as exigéncias expressas nos subcritérios. Os exemplos representam um
grande nimero de préaticas europeias exitosas, nem todos se aplicam a todas as institui¢ces, no
entanto, muitos podem ser considerados como aspectos a ter em atencdo durante a
autoavaliacio (CAFEDUCACAO, 2013).
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A CAF, processo de autoavaliacdo, pode ser Util quando utilizado como ferramenta de
apoio a organizacao de uma gestdo, cujos objetivos se alinham com uma visdo do Estado a
servico do atendimento ao cidaddo (CAF EDUCACAO, 2013).

A CAF é caracterizada como uma ferramenta de facil utilizacdo e ajuda as
organizacles do setor publico em toda a Europa a melhorar o desempenho por meio de
técnicas de gestdo da qualidade. Elaborada com vistas a ser utilizada em todos os setores da
administracdo publica e é aplicavel as organizacdes publicas a nivel nacional/federal, regional
e local.

A figura abaixo demonstra a ligagdo entre o0 modelo CAF e os principios da Gestdo da

qualidade Total:

Figura 3: Ligacdo entre 0 Modelo CAF e os Principios de Deming (GQT)
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Fonte: Saraiva (2003)

Podemos perceber na figura 3 os beneficios de implementacdo da GQT numa

instituicdo de ensino superior superam todas as dificuldade que poderdo surgir. Observa-se
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que cada critério corresponde mais do que um principios, pois a CAF é uma ferramenta de
trabalho mais ligeira, que se aplica aos niveis globais e genéricos de uma organizagéo.

Ambos os modelos desenvolvem acgdes necessarias a melhoria da qualidade na
organizacdo e permitem melhorar progressivamente 0s servi¢os prestados aos usuarios, a
organizacdo administrativa, a imagem da organizagao interna e externa, aumentar a satisfacdo
dos colabores e a capacidade de intervencdo dos quadros dirigentes, e analogamente
aproximar a organizacdo do Modelo de Exceléncia e desenvolver o conceito de autoavaliagéo,
tornando-a capaz a desenvolver uma filosofia fundamentada na melhoria continua (NEVES,
2007).

Diante o contexto e frente a sua importancia como ferramenta de qualidade
internacionalmente, o instrumento sera utilizado em uma Instituicdo de Ensino Federal no
Brasil- Faculdade UnB Planaltina.

Porém, convém ressaltar, que o recorte do estudo foi elaborado sobre o subcritério
6.1, referente a avaliagdo da percepcdo. A escolha de adotar o subcritério 6.1 do CAF tem
como motivacdo a acessibilidade aos alunos e também o fato destes serem os beneficiados
diretos dos servicos publicos administrativos prestados. Tornando, assim, indispensavel
analisar o cenario atual destes servigos quanto ao que a instituicdo fez para atender as
necessidades e expectativas dos alunos.
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3 METODOLOGIA

3.1 Objetivo

A bibliografia € um importante elemento a ser estudado quando se define o objetivo do
trabalho. E imprescindivel conhecé-la tanto no que diz respeito ao problema a ser estudado
quanto aos fatores que de certa forma trazem dados semelhantes. Estes conhecimentos fazem
parte das etapas preliminares de uma pesquisa e permitem contribuir para concepcéo do plano
de investigacdo (GRAWITZ, 1975).

Esta pesquisa analisa a percepcdo da satisfagdo com o0s servicos administrativos
prestados pela Faculdade UnB Planaltina, bem como: (i) caracterizar a percep¢do da
satisfacdo com os servicos administrativos prestados pela Faculdade UnB Planaltina — FUP, e
(i) aponta as fragilidades nos servicos prestados por meio da caracterizagdo da percepcao da
satisfagdo dos usuarios.

Para alcancar os objetivos secundarios utilizou-se a técnica de surveys de questionario
estruturado, que segundo Fink & Kosecoff (1985) ¢ um “método para coletar informagao de
pessoas acerca de suas ideias, sentimentos, planos, crengas, bem como origem social,
educacional e financeira” (p. 13), ressaltando que ‘levantamento de dados’ traduz, apenas, o
termo survey. Os autores Babbie (1999) e May (2004) esclareceram que, ha dois tipos de
instrumentos de coleta de dados associados a pesquisa de survey: 0 questionario
autoaplicavel, que pode ser utilizado pelos correios, pela internet, presencial coletiva e a
entrevista estruturada que pode ser feita por telefone e pessoalmente. Folz (1996) afirma que
surveys fornecem informacdes sobre tdpicos de interesse do processo decisério, contribuindo
para conhecer a opinido dos cidadaos e assim, favorece a decisdo dos gestores publicos sobre
as implementacdes e melhorias dos programas e politicas publicas.

No que diz respeito aos questionarios, Hair et al. (2005) e Folz, Hair et al. (2005)
elucidam que este é um conjunto predeterminado de perguntas criadas para coletar dados das
respostas, sendo um instrumento cientificamente desenvolvido para medir caracteristicas
importantes de individuos, empresas, eventos e outros fendmenos.

No presente estudo foram utilizados questionarios autoaplicaveis presencialmente e
na versdo on-line por meio da ferramenta Google Docs (docs.google.com). Conforme

ressaltam Cooper e Schindler (2003, p. 263) a facilidade de acesso aos sistemas de correio
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eletronico possibilita que as organizagbes usem a pesquisa por computador com grupos de
respondentes internos e externos.

Quanto a dimensdo operacional do estudo, tais objetivos foram atingidos, com a
criagdo de sua base conceitual por intermédio de pesquisas bibliograficas. A pesquisa
bibliografica, segundo Marconi e Lakatos (2003), refere-se ao levantamento da bibliografia
publicada em forma de livros, revistas, publica¢fes para auxiliar o pesquisador na anélise e

manipulacédo dos dados.

3.2 Tipo e Natureza

O trabalho empreendido destina-se a identificar as categorias da satisfacdo quantos aos
servigos prestados pela FUP e em qual destas categorias encontram-se os seus alunos. No que
se refere a pesquisa de percepcdo, esta se revela no sentido do estudo.

Até o momento, ndo foi possivel observar na literatura estudos especificos sobre a
utilizacdo os questionarios da satisfacdo para cidad&os clientes propostos pela CAF no Brasil,
bem como a analise da percepc¢do da satisfacdo dos alunos da FUP quanto aos servigos que
esta Instituicdo de Ensino presta, por isso esta pesquisa tem uma abordagem exploratoria.

A abordagem exploratoria segundo Malhotra (2001) visa definir o problema com
maior precisao e prover critérios e compreensdo. Gil (2002), em seu trabalho, elucida que a
pesquisa exploratéria proporciona uma maior proximidade com a problematica do estudo,
tornando o objetivo mais claro, aperfeicoando as ideias e o seu planejamento. Assim,
possibilitando a consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado.

Sobre pesquisas exploratdrias, Hair et al. (2005) assinalam que os planos exploratorios
sdo para pesquisadores que sabem pouco sobre determinado assunto e sdo pesquisas
direcionadas para a descoberta e ndo testam hipdteses especificas de pesquisa.

Este tipo de pesquisa pode indicar novas acbes para os gestores da FUP a fim de
garantir mais efetividade aos seus servigos, uma vez que “a pesquisa exploratoria abre uma
janela para as percepg¢des, comportamentos e necessidades do consumidor. Ela Possibilita que
as empresas desenvolvam novos produtos bem-sucedidos de maneira mais sistematica”
(SWADDLING E ZOBEL apud HAIR et al., 2005, p. 84).

Neste estudo, prevaleceu o enfoque qualitativo da pesquisa, por meio de um processo

dindmico entre constatacdes de fatos e suas interpretagdes, segundo esclarece Sampieri et al.
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(2006). Para Grawitz (1975), a pesquisa qualitativa deve ser feita de forma rigorosa, ancorada
em sua correta construcdo desde o plano até o aspecto formal das técnicas recorridas.

3.3 Estratégia de Estudo de Caso

O presente trabalho também se caracteriza como um estudo de caso. O autor Yin
(2005, p. 32-33) define estudo de caso como:

[...] uma investigagdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro
do seu contexto de vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos... baseia-se em vérias fontes de evidéncias,
com os dados precisando convergir em um formato de triangulo, e, como outro
resultado, beneficia-se do desenvolvimento prévio de proposi¢les tedricas para
conduzir a coleta e andlise de dados.

J& Fonseca (2002) caracteriza o estudo como forma de conhecer em profundidade os
motivos de uma determinada situacdo, que se supde ser Unica em muitos aspectos, procurando
descobrir a sua relevancia. Neste tipo de estudo o pesquisador ndo tem como pretensao
interferir sobre o objeto, porém ira revela-lo como ele o percebe.

A escolha do método baseou - se na andlise das informacdes obtidas ao longo da
pesquisa. Este estudo tem fundamentos que o caracteriza como tUnico, pois “[...] um caso
unico é o caso representativo ou tipico. Aqui, o objetivo é capturar as circunstancias, e
condig@es de uma situagdo lugar-comum ou do dia a dia”. (YIN, 2005, p. 63).

Segundo os autores a utilizacdo de um Unico caso é apropriada em algumas
circunstancias: quando se utiliza o caso para determinar se as proposi¢cdes de uma teoria sdo
corretas, quando o caso estudado é raro ou extremo, ndo existindo muitas situacoes
semelhantes para que sejam feitos estudos comparativos e quando o caso é revelador,
permitindo o acesso a informacdes de dificil acesso (STAKE, In DENZIN e LINCOLN, 2001,
p. 135); quando se pretende reunir numa interpretacao.

Estdo presentes no escopo da pesquisa representado na figura 4 os componentes
considerados especialmente importantes para o estudo de caso, as “[...] questdes de estudo,
proposicoes, unidades de andlise, a logica que une os dados a proposicao e os critérios para
interpretar as descobertas”. (YIN, 2005, p. 42).

Figura 4: Escopo do Estudo de Caso
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DEFINIGAO E PLANEJAMENTO PREPARACAO — COLETA — ANALISE CONCLUSAO

Estudo:

Caso: Aplicacdo e envio de

Percepcdo de

satisfacdo dos alunos [ questiondrios ]
d FUF‘Q Copila osdados
a Gera os resultados
Teoria: Interesse:
Unidade de Analise: Percepcdo de
i Common Assessment satisfsgéu dos alunos Propostas de
Servicos —>{ Framework — CAF; = ¢ - Melhorias &
administrativos da FUP Percepcdo de quanta 805 servicos
iofol administrativos da FUP; Intervencties
Satisfagéo o
caracteristicas dos
perfis de satisfacdo dos
usudrios; fragilidades
nos Semvicos.
Coleta de Dados:
P Produzir o relatdrio do
5 Usuarios dos servicos Caso ||

administrativos da FUP
(Alunos)

Fonte: Adaptado de Métodos de Estudo de caso (COSMO Corporation) em Yin (2005, p.72)

O questionario mencionado no escopo da pesquisa, utilizado para coleta de dados

neste estudo de caso, é baseado no modelo Common Assessment Framework— CAF.

3.3.1 Selec¢édo do Caso

Inicialmente, nesta subsecdo apresenta-se uma visdo global das possibilidades de
selecédo para posteriormente delimitar o objeto estudado.

A UnB, atualmente, enquanto Instituicio de Ensino, ndo possui uma gestdo da
qualidade de seus servicos, assim como o0s seus Campi ainda ndo possuem qualquer forma de
avaliagdo dos servigos que prestam. Algumas unidades administrativas como o Centro de
Informatica e a Prefeitura do Campus, assim como o Hospital Universitario (atualmente
administrado pela EBSERH) avaliam de forma isolada a qualidade dos seus servicos, sendo
assim impossivel a construcdo de indicadores que mensurem de forma concreta em qual
categoria da satisfacdo encontram-se 0s servigos prestados pela Universidade de Brasilia, bem
como seus Campi.

O presente estudo utilizou o CAF para avaliar a percep¢do dos usuarios da Faculdade
UnB Planaltina, com a finalidade de contribuir para o entendimento das possiveis
implementacgdes de melhoria neste Campus. Bem como introduzir uma cultura de exceléncia,

considerando-se o Brasil como um Pais em desenvolvimento.
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Este trabalho por limitagdes como: recursos humanos para compor a equipe de
pesquisadores e cumprimento do cronograma para desenvolvimento do estudo optou-se por
um recorte nos critérios, conduzindo a pesquisa em torno da percep¢do da satisfacdo dos
alunos por meio dos dados coletados com a utilizacdo do modelo de questionario da satisfacdo
cidad&o/cliente do CAF.

3.3.2 Populagdo e Amostra

Os discentes da FUP - UnB totalizavam em 1402, sendo estes, 1244 na graduacdo e
158 cursavam a pos-graduacao.

A amostra do estudo é do tipo ndo probabilistico, selecionado por conveniéncia, sem
procedimento estatistico, selecionando elementos pela facilidade de acesso (VERGARA,
2000). Hair et al. (2005) ressaltam que em amostras ndo probabilisticas apresentam como
resultado a probabilidade de um elemento da populacéo ser escolhido ndo é conhecida, sendo
alternativas preferiveis em alguns casos.

A amostra por conveniéncia envolve a selecdo de elementos que estejam mais
disponiveis para tomar parte no estudo. Tradicionalmente utilizada na fase exploratoria de um
estudo, sdo amplamente empregados em aplicacdo de questionarios do tipo Survey (HAIR et
al., 2005).

A amostra por conveniéncia neste estudo se apresentou como o0 mais indicado devido
o tamanho da populacdo estudada. A auséncia nos dias da aplicagdo do questionario
presencial e a ndo resposta do questionario on-line foram fatores de exclusdo neste estudo.
Desta maneira, a amostra final correspondia a 275 representantes, dentre eles 247 graduacao e
28 pds-graduacao.

Para obter um nUmero representativo de participantes na amostra foram realizadas 10
visitas no Campus, entre 0s meses de junho a agosto, para aplicacdo do questionario e também
foram enviados questionarios na versdo on-line aos discentes de pds-graduacdo por meio da

ferramenta GoogleDocs (docs.google.com).

3.3.3 Coleta de Dados

Para a coleta de dados, inicialmente, realizou-se a adaptacdo da linguagem do

questionario, uma vez que este instrumento ndo foi elaborado no Brasil. A adaptacdo fez-se



37

necessaria para facilitar o entendimento dos respondentes de acordo com a realidade da
instituicdo especifica.

O instrumento possui trinta e nove questdes correspondentes ao critério 6.0 do modelo
CAF de resultados orientados para alunos e ao o subcritério 6.1 que se trata da medicao de
percepcao.

O questionario (anexol) esta estruturado com perguntas objetivas agrupadas em quatro
dimensGes, assim descritas: - 1) imagem global da organizacdo, 2) envolvimento e
participacdo, 3) acessibilidade e 4) produtos e servicos. A dimensdo referente a imagem
global possui dez questdes, a dimensdo sobre o envolvimento e participacdo possui sete
questBes, a que refere & acessibilidade possui 13 questdes e a Gltima dimensdo, que diz
respeito a produtos e servigcos possuem nove. Desta forma, estruturou-se da seguinte maneira;

DIMENSOES:

Dimensdo 1, Imagem Global, estd representada nas questbes Q1 a Q10. Estas
questdes ilustram a necessidade de sempre se construir e melhorar a boa reputacdo, imagem
positiva, reconhecimento publico e conscientizagdo da instituicdo e dos servicos que presta.

As questdes para a dimensédo 1 podem ser visualizadas no quadro 1:

Quadro 1: Questbes da Dimensdo 1 - Imagem Global da Organizagéo

1. Imagem Global da Organizagdo

1. Desempenho da Instituigdo

2. Nivel de confianca na Instituicdo e seus produtos/servigos

3. Reputacédo da Instituicdo na sociedade

4, Cortesia dos colaboradores que lidam com os cidaddos no local de atendimento ao publico

5. Cortesia dos colaboradores que atendem por telefone os cidaddos

6. Igualdade de tratamento praticada na Instituicéo

7. Flexibilidade e autonomia dos colaboradores da &rea do atendimento para resolver situacGes
individuais

8. Transparéncia da Instituicdo (sobre o seu funcionamento e os processos de tomada de decisao)
9. Comportamento ético (respeito pelos valores do servigo publico)

10. Envolvimento da Instituicdo com a comunidade em que esta inserida

Fonte: Adaptado do Questionario de Satisfacdo Cidaddo/ Cliente CAF, (2013).

A dimenséo 2 representa o Envolvimento e Participacéo, as questdes que relacionam
com esta dimensdo vai da Q11 a Q17. Demonstra a percepgdo que 0s usuarios tém quanto a
abertura de se envolverem e participarem dos processos da FUP. O envolvimento das pessoas

significa criar um ambiente no qual esta tem impacto nas decisdes e atividades que afetam o
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funcionamento da instituicdo, envolvendo uma criagdo de uma cultura que apoie a misséo,
visdo e valores na pratica. As questdes para esta dimensdo podem ser visualizadas no quadro
2:

Quadro 2: Questbes Dimensdo 2 - Envolvimento e Participagdo

2. Envolvimento e Participacéo

11. Possibilidade de sugerir melhorias

12. Frequéncia da aplicacdo de questiondrios para conhecer as criticas e sugestdes de melhoria dos
cidadéos.

13. Consulta dos cidadaos para conhecer as suas necessidades e expectativas sobre os produtos/servicos

14. Existéncia de varios canais para sugestdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)

15. Existéncia de varios canais para reclamacdes (presencialmente; por escrito; por telefone e via web)

16. Existéncia de uma comissdo de usuarios

17. Participagdo da comissao de usudrios em reunides para debater a melhoria dos processos da Institui¢do

Fonte: Adaptado do Questionario de Satisfacdo Cidad&o/ Cliente CAF, (2013).

A Acessibilidade esta representada na dimensdo 3, apresenta 13 questfes, sendo
representadas da Q18 a Q30. A terceira dimensdo explica a importancia de promover a
acessibilidade na instituicdo. Referem-se aos horarios flexiveis de atendimento, o0s
documentos disponiveis em varios formatos, linguagem atendendo aos diferentes publicos e
suas necessidades especificas, como o braile e quadros de avisos e audio. As questdes estdo
organizadas no quadro3:

Quadro 3: Questdes Dimensado 3- Acessibilidade

3. Acessibilidade

18. Localizagdo do servico (proximidade de transportes publicos)

19. Facilidade de estacionamento

20. Acessibilidade para deficientes e carros de bebés (rampas de acesso, elevadores)

21. Horério de atendimento

22. Meios disponiveis para efetuar o pagamento dos servicos (ex. Banco 24 horas)

23. Sistemas interativos de divulgacéo das atividades/informagdes

24. Existéncia de balcBes de atendimento em servicos descentralizados (Ex. Lojas do Cidadao e/ou Postos
de Atendimento ao Cidad&o)

25. Existéncia de uma linha telefénica para esclarecimento de davidas

26. Nivel de simplificacdo dos formularios (clareza da linguagem, acessibilidade, facilidade de
preenchimento)

27. Variedade de formuldrios disponiveis on-line

28. Esclarecimento de dlividas através de correio eletrénico

29. Informacdes disponiveis on-line
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‘ 30. Existéncia de servigos disponiveis on-line (e pagamento pela mesma via)

Fonte: Adaptado do Questionério de Satisfacdo Cidaddo/ Cliente CAF, (2013).

Na dimenséo 4 é abordado Produtos e Servico. Esta dimensdo € composta por nove
questdes (Q31 a Q39). As questdes ilustram se a Instituicdo passa confianca aos usuarios no
fornecimento dos servigos prestados e se estes estdo de acordo com o prometido no curso do
tempo, promovendo atengéo cuidadosa e personalizada, assim como clareza e cordialidade no
atendimento por parte de seus colaboradores. A dimensdo esta caracterizada no quadro

abaixo.

Quadro 4: Questdes Dimenséo 4 - Produtos e Servigos

Produtos e Servicos
31. Satisfacdo global com os produtos entregues
32. Satisfacéo global com os servigos prestados
33. Clareza da informagé&o sobre os servigos/produtos
34. Qualidade dos esclarecimentos prestados por telefone
35. Qualidade dos esclarecimentos prestados presencialmente
36. Qualidade dos produtos/servicos (correspondéncia com o esperado)
7. Tempo de resposta as solicitagdes
38. Tempo de resposta as reclamagées
39. Diferenciagdo dos servicos em fungdo das diferentes necessidades dos cidadaos.

Fonte: Adaptado do Questionario de Satisfacdo Cidad&o/ Cliente CAF, (2013).

O questionario utiliza também a escala Likert de 5 pontos, variando de (1) muito
insatisfeito baixo a (5) muito satisfeito, conforme apresentado no Anexo A. Realizou-se um
pré-teste para adequar o questionario ao publico que dele se utilizou. O pré-teste ou teste
piloto caracteriza-se pelo carater experimental e é aplicado a uma pequena amostra de
participantes, o feedback permitiu observar se as questdes estavam claras e tinham o mesmo
sentido para todos os respondentes (IRAOSSI, 2006).

E importante ressaltar que a escala tipo Likert é usada para medir a concordancia das
pessoas para determinadas declaragdes relacionadas a um objeto ou resultado de interesse, as
respostas para cada item variam segundo o grau de intensidade. Cummins e Gullone (2000)
destacam que as propriedades basicas de uma escala tipo Likert sdo confiabilidade, validade e
sensibilidade.

A criacdo e caracterizacdo das categorias da satisfagdo em cinco classificagdes
apresentam uma variacdo entre muito insatisfeito a muito satisfeito. Tais classificagdes foram

construidas com caracteristicas atribuidas a cada uma delas, seguindo entendimento dos
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autores, Lovelock; Wright (2001), Zeithaml; Bitner (2003), Fitzsimmons (2005), Parasuraman
(1988) e 0 manual da CAFEDUCAGCAO (2013).

As dimensbes e indicativos da percepcdo definidos no questiondrio da CAF
relacionam-se com as categorias da satisfacdo criadas por meio da analise da ocorréncia de
frequéncia dos dados coletados e da interpretacdo dos mesmos. Assim, criou-se a estrutura a
sequir:

CATEGORIAS DA SATISFACAO:

e Categorias da Satisfacdo quanto a Imagem Global da FUP

1. Muito Insatisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas muito
abaixo do esperado com relacdo ao desempenho, nivel de
confiangca, reputacdo, transparéncia no funcionamento dos
processos de tomada de decisdo, comportamento ético e 0
envolvimento da FUP com a comunidade. Também perceberam
como muito abaixo do esperado, a cortesia, igualdade,
flexibilidade e autonomia dos colabores no atendimento presencial

e via telefone;

2. Insatisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas abaixo do
esperado com relacdo ao desempenho, nivel de confianca,
reputacdo, transparéncia no funcionamento dos processos de
tomada de decisdo, comportamento ético e o envolvimento da FUP
com a comunidade. Também perceberam como abaixo do
esperado, a cortesia, igualdade, flexibilidade e autonomia dos

colabores no atendimento presencial e via telefone;

3. Pouco Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas
parcialmente atendidas com relacdo ao desempenho, nivel de
confianca, reputagdo, transparéncia no funcionamento dos
processos de tomada de decisdo, comportamento ético e o
envolvimento da FUP com a comunidade. Também perceberam
como toleravel, a cortesia, igualdade, flexibilidade e autonomia dos

colabores no atendimento presencial e via telefone;
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4. Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas atendidas com
relacio ao desempenho, nivel de confianga, reputacéo,
transparéncia no funcionamento dos processos de tomada de
decisdo, comportamento ético e o envolvimento da FUP com a
comunidade. Também perceberam como esperado, a cortesia,
igualdade, flexibilidade e autonomia dos colabores no atendimento

presencial e via telefone;

5. Muito Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas muito
acima do esperado com relacdo ao desempenho, nivel de
confianga, reputagdo, transparéncia no funcionamento dos
processos de tomada de decisdo, comportamento ético e o
envolvimento da FUP com a comunidade. Também perceberam
como muito acima do esperado, a cortesia, igualdade,
flexibilidade e autonomia dos colabores no atendimento presencial

e via telefone;

e Categorias da Satisfacdo quanto ao Envolvimento e Participacéo

1. Muito Insatisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas muito
abaixo do esperado com relacdo a existéncia de canais de consulta
e frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as suas
criticas, reclamacdes, necessidades e sugestdes de melhorias sobre
0s produtos/servicos tanto presencialmente como virtualmente.
Também perceberam como muito abaixo do esperado a
participagdo e existéncia de uma comissdo de usuério e a
possibilidade desta sugerir melhorias nos processos da

organizacéo;

2. Insatisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas abaixo do
esperado com relacdo a existéncia de canais de consulta e
frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as suas

criticas, reclamacgdes, necessidades e sugestdes de melhorias sobre
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0s produtos/servicos tanto presencialmente como virtualmente.
Também perceberam como abaixo do esperado a participacéo e
existéncia de uma comissdo de usuario e a possibilidade desta

sugerir melhorias nos processos da organizagao;

Pouco satisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas
parcialmente atendidas com relacdo a existéncia de canais de
consulta e frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer
as suas criticas, reclamacdes, necessidades e sugestBes de
melhorias sobre os produtos/servicos tanto presencialmente como
virtualmente. Também perceberam como toleravel a
participacdo e existéncia de uma comissdo de usuario e a
possibilidade de esta sugerir melhorias nos processos da

organizacéo;

Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas atendidas com
relacdo a existéncia de canais de consulta e frequéncia na aplicacdo
de questionarios para conhecer as suas criticas, reclamacdes,
necessidades e sugestdes de melhorias sobre os produtos/servigos
tanto presencialmente como virtualmente. Também perceberam
como esperada a participacdo e existéncia de uma comissao de
usuario e a possibilidade desta sugerir melhorias nos processos da

organizacéo;

Muito Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas
superadas com relacdo a existéncia de canais de consulta e
frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as suas
criticas, reclamacdes, necessidades e sugestdes de melhorias sobre
0s produtos/servicos tanto presencialmente como virtualmente.
Também perceberam como acima do esperado a participacao e
existéncia de uma comissdao de usuario e a possibilidade desta

sugerir melhorias nos processos da organizagéo.



43

e Categorias da Satisfacdo quanto a Acessibilidade:

1. Muito Insatisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas muito
abaixo do esperado com relagdo a localizagdo do servico,
facilidade de estacionamento, acessibilidade para deficientes e
carros de bebés, horério de atendimento e existéncia de balcdes de
atendimento em servicos descentralizados, bem como a existéncia
de servicos e pagamento destes, disponiveis online e fisicamente
(Banco 24 horas). Também perceberam como muito abaixo do
esperado os sistemas interativos de divulgacdo das atividades e
informacdes disponiveis on-line, esclarecimento de dlvidas através
de correio eletrnico e por telefone assim como a variedade dos

niveis de simplificacdo dos formularios disponiveis on-line;

2. Insatisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas abaixo do
esperado com relacdo a localizacdo do servigo, facilidade de
estacionamento, acessibilidade para deficientes e carros de bebés,
horario de atendimento e existéncia de balcdes de atendimento em
servigos descentralizados, bem como a existéncia de servigos e
pagamento destes, disponiveis online e fisicamente (Banco 24
horas). Também perceberam como abaixo do esperado o0s
sistemas interativos de divulgacdo das atividades e informacGes
disponiveis on-line, esclarecimento de dividas através de correio
eletrénico e por telefone assim como a variedade dos niveis de

simplificacdo dos formularios disponiveis on-line;

3. Pouco Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas
parcialmente atendidas, com relacdo a localizacdo do servico,
facilidade de estacionamento, acessibilidade para deficientes e
carros de bebés, horério de atendimento e existéncia de balcdes de
atendimento em servicos descentralizados, bem como a existéncia
de servicos e pagamento destes, disponiveis online e fisicamente
(Banco 24 horas). Também perceberam como toleravel os

sistemas interativos de divulgacdo das atividades e informacdes
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disponiveis on-line, esclarecimento de dividas através de correio
eletrénico e por telefone assim como a variedade dos niveis de

simplificacdo dos formularios disponiveis on-line;

4. Satisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas atendidas com
relagdo a localizacdo do servigo, facilidade de estacionamento,
acessibilidade para deficientes e carros de bebés, horario de
atendimento e existéncia de balcdes de atendimento em servicos
descentralizados, bem como a existéncia de servigos e pagamento
destes, disponiveis online e fisicamente (Banco 24 horas). Também
perceberam como esperado os sistemas interativos de divulgacao
das atividades e informacdes disponiveis on-line, esclarecimento
de duvidas através de correio eletrénico e por telefone assim como
a variedade dos niveis de simplificacdo dos formularios disponiveis

on-line;

5. Muito Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas muito
acima do esperado com relacdo a localizacdo do servico,
facilidade de estacionamento, acessibilidade para deficientes e
carros de bebés, horério de atendimento e existéncia de balcdes de
atendimento em servicos descentralizados, bem como a existéncia
de servicos e pagamento destes, disponiveis online e fisicamente
(Banco 24 horas). Também perceberam como muito acima do
esperado os sistemas interativos de divulgacdo das atividades e
informacdes disponiveis on-line, esclarecimento de duvidas através
de correio eletronico e por telefone assim como a variedade dos

niveis de simplificacdo dos formularios disponiveis on-line

e Categorias da Satisfacdo quantos aos Produtos e Servigos:

1. Muito Insatisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas
muito abaixo do esperado com relacdo a clareza e satisfacéo
global com os produtos entregues e servicos prestados, bem como a

diferenciacdo destes servicos em funcdo das diferentes
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necessidades dos usuarios. Também perceberam como muito
abaixo do esperado a qualidade dos esclarecimentos prestados
presencialmente e por telefone e o0 tempo de resposta as solicitacoes

e reclamacdes;

2. Insatisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas abaixo do
esperado com relacdo a clareza e satisfacdo global com os
produtos entregues e servigos prestados, bem como a diferenciacdo
destes servicos em funcdo das diferentes necessidades dos usuarios.
Também perceberam como abaixo do esperado a qualidade dos
esclarecimentos prestados presencialmente e por telefone e o tempo

de resposta as solicitacGes e reclamacdes;

3. Pouco Satisfeito: Usuérios que tiveram suas expectativas
parcialmente atendidas com relacdo a clareza e satisfacdo global
com os produtos entregues e servicos prestados, bem como a
diferenciacdo destes servicos em funcdo das diferentes
necessidades dos usuarios. Também perceberam como toleravel a
qualidade dos esclarecimentos prestados presencialmente e por

telefone e o tempo de resposta as solicitacdes e reclamacoes;

4. Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas atendidas
do esperado com relacdo a clareza e satisfacdo global com os
produtos entregues e servicos prestados, bem como a diferenciacdo
destes servi¢os em funcdo das diferentes necessidades dos usuarios.
Também perceberam como esperado a qualidade dos
esclarecimentos prestados presencialmente e por telefone e o tempo

de resposta as solicitac@es e reclamacdes;

5. Muito Satisfeito: Usuarios que tiveram suas expectativas muito
acima do esperado com relacédo a clareza e satisfacdo global com
0S produtos entregues e servicos prestados, bem como a
diferenciacdo destes servicos em funcdo das diferentes

necessidades dos usuarios. Também perceberam como muito
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acima do esperado a qualidade dos esclarecimentos prestados
presencialmente e por telefone e o tempo de resposta as solicitacdes

e reclamacdes.

A consolidacdo das categorias de classificacdo da satisfagdo estd representada no
(apéndice 1)

A primeira coleta foi realizada em salas de aulas com autorizacdo prévia dos
professores, com tempo médio para obtencdo das respostas de 10 minutos. A segunda coleta
de dados foi enviada de forma online aos pds-graduandos. O questionario (Anexo 1) foi
transcrito para o formulario GoogleDocs, preservando a mesma forma e estrutura utilizada
nos questionarios aplicados em salas de aula.

O questionario mencionado no escopo da pesquisa, utilizado para coleta de dados

neste estudo de caso, é baseado no modelo Common Assessment Framework— CAF.

3.3.4 Analise dos Dados

Segundo Marconi e colaboradores (2003, p. 244) “[...] a analise de um trabalho
cientifico que levanta, coloca e soluciona problemas; argumenta e apresenta razdes baseadas
na evidéncia dos fatos, com o objetivo de provar se as hipéteses levantadas sdo falsas ou
verdadeiras”.

Os dados foram analisados numa abordagem qualitativa, segundo Sarquis (2009) as
pesquisas qualitativas possibilitam um melhor entendimento das expectativas e percepcdes
dos usuarios, além da obtencédo de explicacdes e insights sobre as opinides dos usuarios.

As questdes abordadas e as respostas foram registradas em planilha eletrénica
(Excel®). As respostas dos alunos foram agrupadas e interpretadas em categorias de
satisfacdo que foram criadas a partir da percepcao de satisfacdo dos respondentes, de acordo
com as dimensfes as quais estavam relacionadas nos questionarios do modelo CAF. A
analise da frequéncia e discussdo de resultados baseou-se nas dimensdes e indicativos de
percepcédo e nos conceitos dos autores referenciados.

Cada dimensdo do questionario foi avaliada por meio de escala tipo Likert (1975), e 0
procedimento utilizado para tratamento e interpretacdo destes dados, foram para a anélise de
frequéncia baseada nos determinantes da qualidade no modelo CAF, levando em consideracéo
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o resultado da percepcao da satisfagdo com os servigos da FUP. A discusséo de resultados foi
a partir da visdo dos autores referenciados anteriormente.

A abordagem tedrica do estudo com a dinamica de investigacdo que associa as quatro
dimensGes — imagem global da instituicdo, envolvimento e participacdo, acessibilidade,
produtos e servicos — e a percepgédo de satisfacdo que os diferentes respondentes possuem a
respeito de cada indicador avaliado, demandou uma andlise que integrava as cinco categorias
de satisfacdo — muito insatisfeita, insatisfeito, pouco satisfeito, satisfeito e muito satisfeito -
com a percepcdo de satisfacdo dos servicos pelos respondentes.

As sugestdes de melhorias foram explanadas a partir dos registros dos respondentes e
foram posteriormente analisadas de acordo com seu contetdo. A percepcdo que os diferentes
usuarios possuem sobre os servigos prestados pela Instituicdo, demandou uma analise que
integrava as suas percep¢des com as sugestdes de melhorias apontadas. Os dados qualitativos
foram ordenados e categorizados nas dimensfes citadas, de acordo com o0s principios da
andlise de contetdo, que segundo Bardin (2011, p. 169): “[...] a andlise de conteido constitui
um bom instrumento de inducgdo para se investigarem as causas (variaveis inferidas) a partir
dos efeitos (variaveis de inferéncia ou indicadores; referéncias no texto)”.

Segundo Sampieri et al. (2006, p. 494), “[...] na maioria dos estudos qualitativos
codificam-se os dados para se ter uma descricdo mais completa, resumi-los, eliminar
informagao irrelevante e gerar maior sentido de entendimento do material analisado”. Grawitz
(1975) assegura que a primeira etapa da pesquisa é saber 0 que se busca, o objetivo, e as
respostas podem estar nas perguntas feitas por meio de entrevistas ou questionarios.

Foi realizada a descri¢do analitica, ““[...] tratamento da informacdo contida nas
mensagens [...]”, segundo Bardin (2011, p. 29), as categorias foram definidas (iniciais,
intermedidrias e finais) e as unidades de registro foram bem delimitadas neste estudo. Ambas
as classificacdes foram feitas a partir dos Indicativos de Percepcdo definidas ex-ante.

Para Grawitz (1975), as categorias sdo expressdes que resumem o sentido do que se
esta agrupando, e sua definicdo faz parte de uma primeira etapa da andlise de contetdo. No
presente estudo, as categorias sdo ex-ante, pois se foi a campo com os indicativos definidos
previamente a coleta de dados.

Dentre as técnicas de Analise de Conteudo, essencialmente foi realizado, neste
trabalho, a analise categorial proposta por Bardin (2011), funcionando através de operacgoes

de desmembramento do texto em unidades e em categorias segundo reagrupamentos.
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E o método das categorias, espécie de gavetas ou rubricas significativas que
permitem a classificacdo dos elementos de significacdo constitutivos da mensagem.
E, portanto, um método taxondmico bem concebido para satisfazer os
colecionadores preocupados em introduzir uma ordem, segundo certos critérios, na
desordem aparente analdgicos. Os resultados foram entdo descritos conforme a
distribuicdo nas categorias e apresentadas nas respostas dos alunos (BARDIN, 2011,
p. 32).

A figura abaixo demonstra as etapas realizadas para analise de contetdo aplicada no

estudo:

Figura 5: Fases dos Principios da Analise de Contetdo Aplicados

«As sugestoes de melhorias apontadas pelos alunos foram organizadas na)
categoria inicial de acordo com os indicativos de percep¢do definidos antes da
oluetitzeze  coleta de dados por meio de uma analise qualitativa dos dados, de forma manual
CESIBEGLES  de acordo com cada uma das quatro dimens@es avaliadas; y

As respostas foram organizadas nas categorias iniciais por meio de uma pré
andlise e organizagdo das respostas dos alunos de acordo com os indicativos de

Categorias ercepcio:
Inicias percepgao,

J

~ . L i . i )
*As sugestdes foram classificadas nas categorias intermédiarias apds analise e
interpretacdo dos dados, com o objetivo de filtrar aquelas que foram mais

S BB  significativas para os indicativos avaliados;

Intermediarias y,

+Apods leituras sucessivas, analise e intepretacdo do contetdo das respostas)
levando-se em consideracao o objetivo da pesquisa e os indicativos de melhorias
oo avaliados, considerou-se por fim, as respostas mais representativas que foram

Finais agrupadas e listadas nas categorias finais y

Fonte: Adaptado de Bardin (2011).

A maneira como as fases dos principios da analise de contetdo realizadas neste estudo
estdo organizadas na figura 5.

Por fim, com objetivo de sintetizar as estratégias metodologicas nesta pesquisa

apresenta-se a seguir o Quadro 5 que demonstra o esfor¢o teérico empreendido.

Quadro 5: Modelo analitico de pesquisa

Titulo: Percepcdo da satisfagdo dos servicos publicos: a visdo dos estudantes da Faculdade UnB Planaltina a luz
da metodologia CAF

Problema: Qual a percepgdo de satisfagdo dos usuarios dos servigos publicos administrativos prestados pela Faculdade
UnB Planaltina?

Objetivo Geral: Analisar a percepcdo de satisfacdo dos usuarios com os servigos publicos administrativos prestados
pela Faculdade UnB Planaltina




Objetivos especificos

1- Caracterizar a percepgdo de
satisfagcdo com os servicos
administrativos prestados pela
Faculdade UnB Planaltina

2- Apontar as fragilidades dos
servicos publicos prestados pela
Faculdade UnB Planaltina a partir
da caracterizac8o da percepcéo de
satisfagdo dos usuérios

3- Registrar sugestdes de
melhorias apontadas pelos
usuarios de servidos puablicos da
Faculdade UnB Planaltina

Operacionalizac¢do da pesquisa

Métodos Qualitativo Qualitativo Qualitativo
Juran (1990), Tironi et al Juran (1990),Tironi et al Juran (1990),Tironi et al
(1991),Fernandes(2011),LasCasas | (1991),Fernandes(2011),LasCasas | (1991),Fernandes(2011),LasCasas
(1999), Amin et al (1999), Amin et al (1999), Amin et al
(2008),Lovelock (2001), (Gilbert, | (2008),Lovelock (2001), (Gilbert, | (2008),Lovelock (2001), (Gilbert,
1996), Zeithaml et al. (1988); 1996), Zeithaml et al. (1988); 1996), Zeithaml et al. (1988);
Heskett et al (1994), Heskett et al (1994), Heskett et al (1994),

Autores Fitzsimmons; Fitzsimmons, Fitzsimmons; Fitzsimmons, Fitzsimmons; Fitzsimmons,

u (2005) (2005) (2005)

Parasuraman, Berry&Zeithaml (| Parasuraman, Berry&Zeithaml (| Parasuraman, Berry&Zeithaml (
1991), Gianesi e Correa 1991), Gianesi e Correa 1991), Gianesi e Correa
(1996),(Denton, 1990), Schmidt e | (1996),(Denton, 1990), Schmidt e | (1996),(Denton, 1990), Schmidt e
Strickland (2000),Fadel e Filho Strickland (2000),Fadel e Filho Strickland (2000),Fadel e Filho
(2009),Marta (2011),Rutkowski | (2009),Marta (2011),Rutkowski | (2009),Marta (2011),Rutkowski
(1998),Matus(1996). (1998),Matus(1996). (1998),Matus(1996).

_— Questionérios de satisfagdo dos - ~ .
Tecnica Questionarios de satisfagdo dos usuérios CAF, sugestdes de Analise d"%s sugestoes (,je. melhoria
de coleta g - : e expectativas dos usuarios do

usuarios CAF melhoriae expectativas dos S X
de dados USUAioS questionarios de satisfacdo

Anélise de frequéncia Anélise de frequéncia Anélise de conteudo

Juran (1990),Tironi et al .

o (1991),Fernandes(2011),LasCasas g;jg%rl)(}:%?g;r;gg&';;f; LasCasas
Tecm;e} (1999), Amin et al (1999)‘ Amin et al ' Yin (2005); Gil(2002);Trivifios
de analise | (2008),Lovelock (2001), (Gilbert, (2008)1Lovelock (2001), (Gilbert (1987); Bardin (1977); Grawitz,
de dados | 1996), Zeithaml et al. (1988); e oo 11975 Vergara (1998); Hair Jr

1996), Zeithaml et al. (1988); i |
Heskett et al (1994), (2005); Folz (1996);
o Mo Heskett et al (1994), x
Fitzsimmons; Fitzsimmons, Fitzsi - Fitzsi CAFEducagdo (2013)
(2005) itzsimmons; Fitzsimmons,
(2005)
Dimensoes | Imagem global da Institui¢do, Envolvimento e participacdo, Acessibilidade, Produtos e Servigos
Bresser-Pereira (2005), Paes de Bresser-Pereira (2005), Paes de Bresser-Pereira (2005), Paes de
Paula (2001), Santos (2003),
L Paula (2001), Santos (2003), Paula (2001), Santos (2003),
Marini(1996),Neto (1998) - L
Silvestre (2010),Meirelles (2002) Mar|n|(1996),Neto (_1998) Mar|n|(1996),Neto (_1998)
L ' ' | Silvestre (2010),Meirelles (2002), | Silvestre (2010),Meirelles (2002),
Di Pietro (2002),Bastos Di Pietro (2002) Bast Di Pietro (2002) Bast
(2002),Carvalho Filho (2005),(M. | D! Pietro (2002),Bastos i Pietro (2002) Bastos
- N (2002),Carvalho Filho (2005),(M. | (2002),Carvalho Filho (2005),(M.
Rodrigues, 2006). Abrucio - A - s
Rodrigues, 2006). Abrucio Rodrigues, 2006). Abrucio
(1997), (Torres, 2004). (1997), (Torres, 2004). Juran | (1997), (Torres, 2004). Juran
Autores Juran (1990),Tironi et al ! ; ' ! ; '

(1991),Fernandes(2011),LasCasas
(1999), Amin et al
(2008),Lovelock (2001), (Gilbert,
1996), Zeithaml et al. (1988);
Heskett et al (1994),
Fitzsimmons; Fitzsimmons,
(2005) ,CAFEducacéo (2013)

(1990),Tironi et al
(1991),Fernandes(2011),LasCasas
(1999), Amin et al
(2008),Lovelock (2001), (Gilbert,
1996), Zeithaml et al. (1988);
Heskett et al (1994),
Fitzsimmons; Fitzsimmons,
(2005), CAFEducagéo (2013)

(1990),Tironi et al
(1991),Fernandes(2011),LasCasas
(1999), Amin et al
(2008),Lovelock (2001), (Gilbert,
1996), Zeithaml et al. (1988);
Heskett et al (1994),
Fitzsimmons; Fitzsimmons,
(2005), CAFEducacéo (2013)

Fonte: Elaboragdo Propria (2016)
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste momento, buscou-se conciliar o conhecimento adquirido sobre o tema e sobre o
processo de pesquisa. Para Grawitz (1975) a fase de andlise e interpretacdo dos resultados é
delicada e exige habilidade do pesquisador de ponderar entre o rigor cientifico e a intuicéo.

Visando dar maior clareza aos resultados obtidos com a coleta e tratamento dos
dados, dividiu-se a analise em duas partes.

Na primeira parte estdo apresentados os resultados referentes a caracterizacdo da
percepcdo da satisfacdo dos usuarios e por meio desta percepcdo serdo apontadas as
fragilidades dos servicos publicos prestados. Ja na segunda parte estdo apresentadas as

interpretacdes dos registros das sugestdes de melhorias para os servicos publicos da FUP.

4.1 A percepcao da satisfacdo dos alunos quanto aos servicos publicos
administrativos prestados pela FUP

Esta parte do estudo identifica por meio da percepcao de satisfacdo dos alunos quanto
as dimensdes avaliadas, em quais categorias de satisfacdo encontram-se os usuarios dos
servigos em cada uma das quatro dimensoes.

Para dar maior clareza aos resultados obtidos, apresentam-se os resultados individuais
de cada dimensdo. Os resultados sdo apresentados em forma de graficos, com o intuito de
facilitar a compreensdo dos valores atribuidos as categorias. Por fim, expdem-se os resultados
consolidados das dimensdes e categorias em um quadro resumo da percepcdo de satisfacdo

dos alunos.

4.1.1 Imagem Global da FUP

A dimensdo 1 trata da Imagem Global da FUP tanto na sociedade como na
comunidade em que esta inserida. Las Casas (1999) relata que os usuarios se baseiam nas
evidéncias fisicas e na imagem da organizacao para prever 0S Servicos.

Para o estudo desta dimensao, atribuiram-se 10 indicativos de percepc¢édo (Q1 a Q10),
que buscam identificar a satisfacdo dos alunos quanto ao desempenho, nivel de confianca,

reputacdo, transparéncia no funcionamento dos processos de tomada de decisdo,
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comportamento ético e o envolvimento da FUP com a comunidade, bem como a cortesia a

igualdade, flexibilidade e autonomia dos colabores no atendimento presencial e via telefone.
Os resultados apresentados na figura 6 demonstram que do total de respostas validas

para os itens formulados no questionario, 38,44% dos usuarios se apresentam como

“Satisfeitos”.

Figura 6: Percepcdo da satisfacdo dos usudarios quanto a dimensdo da imagem global da FUP

38,44%

29,60%
14,15%

2,73%
| N&o
: Muito Respondeu

, Satisfeito Satisfeito
Pouco

10,36%

4,73%

i Insatisfeito  Satisfeito
Muito
Insatisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

O resultado acima pode indicar que os alunos tiveram suas expectativas atendidas
com relacdo ao desempenho, nivel de confianga, reputacdo, transparéncia no funcionamento
dos processos de tomada de decisdo, comportamento ético e o envolvimento da FUP com a
comunidade. Também perceberam como esperado, a cortesia, igualdade, flexibilidade e
autonomia dos colabores no atendimento presencial e via telefone.

Confirmando que as dimensfes da qualidade que mais influenciam a satisfacdo geral
sdo aquelas que envolvem o atendimento pessoal, e, em especial, aquelas que se relacionam a
percepcdo do cliente sobre o envolvimento com os funcionarios e a maneira como é atendido.
No entendimento dos autores Zeithaml e Bitner (2003, p. 94), a responsividade "[...] € a
vontade de ajudar os usuarios, e fornecer um servigo com motivacao [...]", e "[...] compreende
também a nocdo de flexibilidade e habilidade para a individualizacdo da prestagdo do
servigo". Ja a empatia "[...] é definida como a atencéo individualizada [...]", de modo que os
clientes se sintam "[...] compreendidos e importantes [...]" (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.
96).
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Esta é a dimensdo com resultados que tendem a uma maior satisfacdo dos usuérios. Os
14,15% de usudrios muito satisfeitos, demonstram que tiveram suas expectativas atendidas
muito acima do esperado, encontrando-se em nivel de encantamento com os servigos publicos
administrativos prestados pela FUP. Segundo Sarquis (2009) quando o desempenho
experimentado é superior ao desempenho esperado os usuarios tendem a ficar encantados,
ocorrendo entdo a superagdo de suas expectativas.

Tais resultados confirmam que o0s usuarios reconhecem o bom desempenho e
reputacdo da FUP/UNB sociedade em que esta inserida. O bom nome e a imagem positiva
que a Instituicdo carrega ao longo de seus anos de existéncia € fruto de todo o trabalho
desenvolvido, pelos profissionais. O que vai ao encontro do pensamento dos autores
Andreassen e Lindestad (1998), ao afirmarem que a conduta ética de uma organizacdo pode
ter um impacto significativo sobre as percepcdes que o publico tem dela e sobreas decisbes de
ser ou Ndo USUArios seu.

Em contrapartida ainda é possivel identificar insatisfacdo em relagdo a imagem global
com valores em torno de 29,60% pouco satisfeitos e 10,36% insatisfeitos.

A baixa satisfacdo desta categoria comprova o entendimento de Busto & Maia (2006)
que os cidaddos ndo aceitam uma administracdo publica distante da sociedade, exigem, pois,
uma administracdo aberta ao didlogo, transparente, rapida, eficiente e que ndo subestime os
servicos que assegura. O resultado também enfatiza a necessidade de sempre se construir e
melhorar a boa reputacdo, imagem positiva, reconhecimento publico e conscientiza¢do da
instituicdo e dos servicos que presta (CAFEDUCACAO, 2013).

4.1.2 Envolvimento e Participagéo

O resultado para esta dimensao ilustra a percepcdo que 0s usuarios tém quanto a de se
envolverem e participarem dos processos da FUP. O envolvimento das pessoas significa criar
um ambiente, no qual elas influenciam as decisdes e atividades que afetam o funcionamento
da Instituicdo, envolvendo uma criagdo de uma cultura que apoie a misséo, visdo e valores na
pratica (CAFEDUCACAO, 2013).

Para o estudo desta dimensdo foi atribuido sete indicativos de percepcdo (Q11 a Q17)
que busca identificar a satisfagdo dos usuérios com relacéo a existéncia de canais de consulta
e frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as suas criticas, reclamacdes,
necessidades e sugestdes de melhorias sobre os produtos/servicos tanto presencialmente como

virtualmente.
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Os resultados apresentados a figura 7 demonstram que do total de respostas validas, a
maior parte dos usuarios apresentam-se pouco satisfeito, perfazendo um total de 39,12% dos

usuarios, assim como 0s usuarios insatisfeitos representam 21,51% dos respondentes.

Figura 7: Percepcéo da satisfacdo dos usuarios quanto a dimensdo envolvimento e participacéo

39,12%

21,35%

3,43%
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21,51%
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, Satisfeito  Satisfeito
. Pouco

' Insatisfeito  Satisfeito
Muito
Insatisfeito

10,39%

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Nesta dimensdo os usuarios Poucos Satisfeitos, representam aqueles que tiveram suas
expectativas parcialmente atendidas com relacdo a existéncia de canais de consulta e
frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as suas criticas, reclamacdes,
necessidades e sugestdes de melhorias sobre os produtos/servicos tanto presencialmente como
virtualmente. Também perceberam como toleravel a participacdo e existéncia de uma
comissdo de usuario e a possibilidade desta comissdo sugerir melhorias nos processos da
organizacao.

Os 21,51% dos usuarios Insatisfeitos representam aqueles que tiveram suas
expectativas abaixo do esperado e 0s usuarios que responderam satisfeitos perfaziam 4, 21%.

A percepcdo de satisfacdo dos clientes quanto aos servigos prestados pode ser
influenciada pela forma como a interagdo ocorre durante o processo de prestacdo do servigo e
também depende, em parte, da participacdo adequada do préprio usuario no processo.

Assim, pode-se entender que a FUP adotando uma postura que promova o

envolvimento e a participagdo dos seus alunos, e se estes tiverem maior participacdo para
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expor suas criticas e expectativas quanto aos servigos e perceberem envolvidos e participantes
dos processos da Instituicdo poderd ndo sé sugerir melhorias como também participar no
debate sobre os processos da organizacdo. Tal entendimento vai ao encontro do exposto por
Amy Gutmnann (1998 apud FERNANDES, 2007, p.161):

A participacdo pode melhorar a qualidade das decisGes pelas universidades em
muitos assuntos significativos, pode resultar de grande valor educativo par aos
estudantes, pode fazer com que o corpo docente e 0s estudantes estejam mais
comprometidos com os propositos educativos da universidade e que alcancem uma
compreensdo mais uniforme como respeito a estes propdésitos.

A partir das mudancas ocorridas com a ado¢do de um modelo gerencial de
administragdo, a administragdo publica tem se tornado mais flexivel, alem de mais
participativa com novos procedimentos de trabalho, os interessados tornam-se parte ativa a ser
consultada, sendo adotada uma filosofia de gestdo da qualidade, capaz de relacionar o grau de
satisfacdo dos clientes a razdo de ser dos servicos publicos (ROCHA, 2010).

Portanto, este resultando confirma a necessidade desta Instituicdo adotar novas
formas de promover um maior envolvimento entre a FUP/UNB e comunidade em que esta
inserida, bem como aparar as lacunas demonstradas na interacdo com 0s usuarios.

Logo, adotando novas metodologias de atuacdo voltadas para a cultura do dialogo
com o objetivo de favorecer a sociedade, ndo s6 as Instituicbes de ensino como todo o servico
publico passam a ser visto como uma extensdo da cidadania, assumindo a funcdo de
harmonizar o comportamento dos atores sociais, procurando ser mais transparente,
distanciando-se dos modelos burocraticos puramente gerenciais e neoliberais (BRASIL,
2002).

4.1.3 Acessibilidade

Para o estudo desta dimensao, atribuiram-se 13 indicativos de percepcdo (Q18 a Q30),
que buscam identificar a satisfacdo dos alunos com relacdo a localizacdo do servico,
facilidade de estacionamento, acessibilidade para deficientes e carros de bebés, horario de
atendimento e existéncia de balcdes de atendimento em servigos descentralizados, bem como
a existéncia de servigos e pagamento destes, disponiveis online e fisicamente (Banco 24
horas). Assim como a percepcdo destes quanto aos sistemas interativos de divulgagdo das
atividades e informagGes disponiveis on-line, esclarecimento de duvidas através de correio
eletronico e por telefone assim como a variedade dos niveis de simplificacdo dos formularios

disponiveis on-line.
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Foi possivel observar, portanto, que a dimensdo da Acessibilidade se referiu a
tangibilidade dos servicos, a condi¢do do ambiente que é uma evidéncia sensivel ao cuidado e
a atencao aos detalhes exibidos por quem presta e oferece o0 servico. Remeteu-se também a
empatia, que inclui caracteristicas de acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as
necessidades dos usuérios (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2005).

A figura 8 demonstra que 29,26% dos usuérios estdo “Pouco Satisfeitos” com relacéo
a esta dimensdo, enquanto 27,69% dos usuarios se percebem “Satisfeitos”, existindo uma
pequena diferenca de 2% entre estes dois grupos. Porém os usuarios “Muito Insatisfeitos” sdo
expressivos perfazendo 12,42% dos respondentes, demonstrando que para aumentar a
percepcdo da satisfacdo dos alunos em relacdo a essa dimensdo sdo necessarias melhorias.

Figura 8: Percepcdo da satisfacdo dos usuarios quanto a dimenséao da acessibilidade

o,
29.26% 27,69%

11,86%
16,00%
12,42% :
: N&o
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sfeito Satisfeito
Pouco
Insatisfeito  Satisfeito
Muito
Insatisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Nesta dimensdo, 0s usuarios estdo na categoria dos “Pouco Satisfeitos”, que
representam aqueles que tiveram suas expectativas parcialmente atendidas, com relacdo a
localizagéo do servico, facilidade de estacionamento, acessibilidade para deficientes e carros
de bebés, horario de atendimento e existéncia de balcdes de atendimento em servigos
descentralizados, bem como a existéncia de servicos e pagamento destes, disponiveis online e
fisicamente (Banco 24 horas). Também perceberam como toleravel os sistemas interativos de

divulgacdo das atividades e informagGes disponiveis on-line, esclarecimento de davidas
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através de correio eletrbnico e por telefone assim como a variedade dos niveis de
simplificacéo dos formulérios disponiveis on-line.

Este resultado demonstra que os usuarios percebem o servico recebido adequado, ou
seja, este é o nivel minimo de servigo que segundo Lovelock (2001), os alunos aceitardo sem
ficarem insatisfeitos.

O resultado confirma a necessidade de se melhorar os indicativos avaliados, a fim de
atender as expectativas dos usuarios. Esta necessidade vai ao encontro do que é entendido por
Matus (1996), ao afirmar que uma organizacdo governamental, por definicdo, deve
universalizar a0 maximo 0 acesso aos servicos por ela prestados.

E ento, neste cenario que a inclusdo digital se mostra uma opgao para aparar as
lacunas existentes, pois proporciona a expansao do acesso a Internet, se mostrando com uma
possibilidade de ampliar os servicos tornando-o mais democratico. Assim, as distancias
fisicas podem ser superadas e a tecnologia da informacdo torna-se uma ferramenta para
viabilizar a prestacdo de servigos publicos de forma agil e eficiente aos usuérios.

Tal resultado sobre o acesso as informacgdes, bem como o acesso ao ambiente do
servico recebido por estes alunos que estao “Pouco Satisfeitos”, reforca a ideia de (Gilbert,
1996) de que a satisfacdo dos usuérios pode ser diminuida pelo ambiente no qual o servico €
prestado confirmando a necessidade de melhorias na organizacdo do local, horarios e canais
de atendimento entre outros.

O resultado também reforca a necessidade de se atentar para aspectos referentes a
Tangibilidade definido pelos autores Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005), desprendendo
melhorias para atender as expectativas dos alunos quanto as instalagfes fisicas com melhores
equipamentos, instalacdes e de todos os materiais disponiveis para realizacdo do servico.
Apesar da FUP possuir alguns elementos em sua estrutura fisica que facilitam o acesso por
partes dos deficientes fisicos, estes ainda se apresentam como insuficientes ou inadequados,
seja pela ndo utilizacdo do elevador de acesso ou até mesmo pela falta de iluminagdo em parte
do estacionamento gerando um ambiente inseguro aos seus usuarios.

E importante ressaltar que a expansdo dos servicos prestados promovendo uma maior
acessibilidade aos diversos departamentos da FUP/UNB, s6 sera possivel se houver a oferta
de horarios flexiveis de atendimento, e uma maior variedade nos formatos de documentos
disponiveis, sejam em versdo eletrbnica ou impressa, alem de linguas adequadas com as
necessidades, como o Braille e quadros de avisos e audio atendendo a todos as

particularidades dos usuarios.
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4.1.4 Produtos e Servigos

A dimensdo 4 trata dos Produtos e Servigos ofertados FUP, remete-se também
confiabilidade prestando servicos de qualidade, fornecendo o que foi prometido de forma
segura e precisa.

Para o estudo desta dimensdo, atribuiram-se nove indicativos de percepgdo (Q31 a
Q39), que buscam identificar a satisfacdo dos alunos com relacédo a clareza e satisfacdo global
com os produtos entregues e servicos prestados, bem como a diferenciacdo destes servigos em
funcdo das diferentes necessidades dos usuarios e percep¢do destes com a qualidade dos
esclarecimentos prestados presencialmente e por telefone, relacionando o tempo de resposta
as solicitacOes e reclamacoes.

O resultado para essa dimensdo ilustra se a Instituicdo passa confianca aos usuarios no
fornecimento dos servigos prestados e se estes estdo de acordo com o prometido no curso do
tempo, promovendo atengéo cuidadosa e personalizada, assim como clareza e cordialidade no
atendimento por parte de seus colaboradores (CAFEDUCACAO, 2013).

Os resultados apresentados na figura 9 demonstram que do total de respostas validas,
38,14% dos usuarios se apresentam como “Pouco Satisfeitos”, apesar de uma expressiva
parcela de usuérios estarem nas categorias de “Satisfeitos” (28,97%) e “Muito Satisfeitos”
(7,96%).

Figura 9: Percepcao da satisfacdo dos usudrios quanto a dimenséo de produtos e servigos
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016)
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Segundo o resultado apresentado na figura 7, 0s usuérios encontram-se na categoria
“Pouco Satisfeitos”, e se caracterizam por usudrios que tiveram suas expectativas
parcialmente atendidas com relacédo a clareza e satisfagdo global com os produtos entregues e
servigcos prestados, bem como a diferenciacdo destes servicos em funcdo das diferentes
necessidades dos usuarios. Também perceberam como toleravel a qualidade dos
esclarecimentos prestados presencialmente e por telefone e o tempo de resposta as
solicitacOes e reclamacGes.

Ao esclarecermos que a confiabilidade se remete a capacidade dos colabores de
realizarem os servi¢os de modo certo, atendendo as necessidades dos alunos quanto ao prazo e
quantidade segundo Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005), podemos interpretar neste resultado
gue ha a necessidade de se dispensar maiores esforcos para garantir ao aluno que o problema,
na medida do possivel, sera solucionado pelos colaboradores.

Este resultando também reforca que os servicos devem ser executados corretamente e
da primeira vez e que os colabores devem cumprir com o horario de atendimento dos setores,
assim como deve ocorrer o retorno imediato dos contatos e solicitacGes por telefone havendo
assim o cumprimento de tudo que foi prometido aos usuérios.

Quanto a presteza que sdo as acGes que remetem a disposicdo dos servigos para
auxiliar os usuarios, os resultados mostram que h& a necessidade de mais disposi¢cdo dos
colaboradores para conduzir o atendimento, sendo mais solicito, atencioso e ter boa vontade.
Ja com relacdo a empatia, os alunos ao responderem como “Pouco Satisfeitos”, confirmam
gue ha a necessidade deste cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes, seja
personalizado sempre que possivel, ratificando a necessidade de se ter a receptividade com os
USUArios.

No que concerne a seguranca, caracterizada pela garantia do usuario em relacdo aos
servicos prestados, com cortesia, educacdo e habilidade do servidor. Observa-se que 0s
colabores precisam de mais cautela ao adotar novas orienta¢cBes quanto a prestacdo dos
servicos publicos administrativos. A partir das caracteristicas dos usuarios “Pouco Satisfeitos”
para esta dimensédo percebe-se existir alguma desconfiancga por parte dos alunos em relacdo ao
comportamento dos servidores e principalmente a forma como séo tratados.

Esta inseguranca por parte dos usuarios pode ser resultado da falta de conhecimento e
capacidade de transmitir responsabilidade e seguranca pelos colaboradores que ndo estdo
demonstrando confianca na realizacdo de seus servi¢os, com dominio, pois ndo estdo

conseguindo convencer 0s seus usuarios das informacdes e servicos prestados.
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Este resultado confirma, portanto, a necessidade de investir em uma maior
padronizacdo por meio de treinamento e reunifes para esclarecimentos acerca das
responsabilidades com as informacdes que serdo utilizadas pelo colaborador no momento em

que for solicitado o servico.

4.1.5 Consolidacdo das Categorias da Percepcéo de Satisfacéo

No contexto geral, a percep¢do da satisfacdo dos alunos estéd classificada entre as
categorias, “Pouco Satisfeito” (3) e “Satisfeito” (4).

A figura 10 consolida as respostas dos diferentes aspectos avaliados pelos elencando
as expectativas que os usuarios apresentam em relacdo as dimensdes avaliadas.

Quanto a Imagem Global da Instituicdo, os alunos responderam de modo geral,
38,44% estdo satisfeitos, enquanto 29,60% estdo pouco satisfeitos e 10,36% estdo insatisfeitos
com a imagem passada pela FUP.

Esta dimensdo apresentou a maior classificacdo de satisfacdo apontada pelos usuérios,
estes se perceberam satisfeitos, confirmando que a imagem exerce influéncia na satisfacéo do
usuario e na qualidade percebida para os servidos prestados. O resultado obtido nesta
dimensdo diverge dos resultados alcancados nas outras dimensdes, pois a imagem € vista
como uma consequéncia da qualidade percebida e da satisfagdo do usuério. A divergéncia dos
resultados pode ser explicada pela natureza do contexto avaliado em cada dimensdo. Nao
diminuindo sua importancia frente ao contexto de bom nome e reputacdo que a FUP/UNB
carrega diante a sociedade em que estd inserida. Apesar dos pontos de pouca satisfacdo
apontados nas outras dimensdes analisadas é importante ressaltar que o aluno que frequenta as
a instituicdo, estdo satisfeitos por estudarem em uma Universidade que é referéncia nacional
na qualidade do ensino e dos profissionais que forma para o mercado e para o ramo da
pesquisa.

Ao responderem referente ao Envolvimento e Participacdo, 39,12%, 21,51%,
10,39% e 21,35% estdo pouco satisfeitos, insatisfeitos, muito insatisfeitos e satisfeitos,
respectivamente. Pode-se verificar com os resultados uma maior insatisfagdo com esta

dimenséo.
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Figura 10: Percepcdo da satisfacdo dos usuarios quanto as dimensdes avaliadas
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Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

No que se refere a dimensdo da Acessibilidade, 29,69% dos alunos afirmaram-se
poucos satisfeitos, 27,69% estdo satisfeitos, 12,42% estdo muito insatisfeitos.

A dimensdo Produtos e Servicos, 38,14% dos alunos estdo poucos satisfeitos, 14,95%
estdo insatisfeitos e 28,97% estdo satisfeitos.

De um modo geral a pesquisa demonstrou que as dimens@es tendem a classificagdo de
satisfacdo mais baixa. O fato dos alunos classificarem como “Satisfeito” a dimensdo da
Imagem Global da FUP evidencia que os alunos reconhecem o bom conceito que a Instituicdo
possui na sociedade. No entanto, € notorio que para aumentar a satisfacdo e a instituicdo
apresentar uma classificagdo de “Muito Satisfeito” faz-se necessario aprimorar 0s Servigos
ofertados, alcangado o reconhecimento publico e conscientizacdo dos servicos prestados pela
FUP/UNB, afinal a imagem publica ndo se configura apenas pela imagem que é passada para
0 usuario, ela é formada pela percepcao que seu publico tem da Instituicéo.

Um fator a ser considerado na dimensdo da Acessibilidade é que ao analisar os
indicativos de percepcao avaliados pelos alunos, o indicativo que foi percebido como “Muito
Insatisfeito” pelos alunos referem-se aos meios disponiveis para efetuar o pagamento dos
servicos (Banco 24 horas) podendo ser um dos fatores que contribuiram para a classificacdo —
“Pouco Satisfeita”- desta dimensdo. Atualmente as instalagbes da FUP ndo contam com este

tipo de servico, que em muito poderia colaborar com pagamento de alguns servigos existentes
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na FUP que ndo aceitam cartdes, sejam eles de débito ou crédito para pagamento, como por
exemplo, o restaurante universitario.

Quanto a dimensdo Produtos e Servicos, o resultado demonstra a necessidade de
melhorais quanto a qualidade dos produtos e servicos prestados bem como o tempo de
resolutividade por parte dos colabores, para se alcangar uma classificacdo que corresponda a
superacédo das expectativas dos alunos.

Pode-se sugerir que seja adotada uma gestdo orientada para resultados com servicgos
focados no cidaddo, para que a FUP supere as expectativas dos usuarios quanto a prestacdo
dos servigos publicos administrativos.

O quadro 5 consolida a classificagdo de satisfacdo atribuida pelos alunos da
FUP/UNB.
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Quadro 6: Consolidagdo das Categorias de Satisfacdo dos alunos quanto as dimensdes avaliadas.

CATEGORIAS DE SATISFACAO QUANTO AOS

DIMENSAO CARACTERISTICAS
SERVICOS DA FUP
* Necessidade de sempre se SATISFEITO: Usuérios que tiveram suas expectativas
< zg:) construir e melhorar a boa atendidas com relagdo ao desempenho, nivel de
= 0O'G.  |reputagdo, » Imagem positiva, confianga, reputacdo, transparéncia no funcionamento dos
g :(' 5 Reconhecimento publico e processos de tomada de decisdo, comportamento ético e o
< g = conscientizagdo da FUP e dos envolvimento da FUP com a comunidade. Também
25 U'_) servigos que prestae Cortesia no perceberam como esperado, a cortesia, igualdade,
Oz atendimento ao publico; ¢ flexibilidade e autonomia dos colabores no atendimento
Transparéncia em sua gestao presencial e via telefone.
* Abertura e possibilidade de
contribuir de alguma forma no POUCO SATISFEITO: Usuérios que tiveram suas
LC‘)J o processo de desenvolvimento e expectativas parcialmente atendidas com relagdo a
= melhoria da FUP; « O existéncia de canais de consulta e frequéncia na aplicacao
E 2‘ envolvimento das pessoas; de questionarios para conhecer as suas criticas,
sSa Possibilidade das pessoas terem reclamagdes, necessidades e sugestdes de melhorias sobre
SO influéncia nas decisfes e 0s produtos/servicos tanto presencialmente como
5‘ '0‘: atividades que afetam o virtualmente. Também perceberam como toleravel a
> g funcionamento da FUP; « Uma participacdo e existéncia de uma comisséo de usuario e a
E criacdo de uma cultura que apoie a | possibilidade desta sugerir melhorias nos processos da
missdo, visdo e valores da organizacéo.
instituicdo na pratica.
+ Canais d a FUP, » - ,
anats ¢e acesso a it ¢ POUCO SATISFEITO: Usuarios que tiveram suas
Estrutura fisica que permitindo a expectativas parcialmente atendidas, com relacao a
mobilidade dos; que precisam de pectativas parci: o e ¢
. : ) localizacéo do servico, facilidade de estacionamento,
w atendimento diferenciado que Sl - . L
a . L acessibilidade para deficientes e carros de bebés, horério
< supre suas necessidades fisicas; ¢ . Y ~ ;
B de atendimento e existéncia de balcdes de atendimento em
a Promover a acessibilidade da : . R
5 Lo ‘o - servigos descentralizados, bem como a existéncia de
— instituicdo com horérios flexiveis . . S .
o . servigos e pagamento destes, disponiveis online e
= de atendimento, * Documentos . ,
) . S L fisicamente (Banco 24 horas). Também perceberam
N disponiveis em vérios formatos ) ] : . . x
w x - . como toleravel os sistemas interativos de divulgacao das
) (versdo eletronica e/ou linguas, o . A, .
< . x atividades e informacg6es disponiveis on-line,
sejam em papel ou versdo esclarecimento de dividas através de correio eletrdnico e
eletronica, linguas adequadas com . . P
. . por telefone assim como a variedade dos niveis de
as necessidades como o Braille; ¢ AT - . P .
; L simplificacdo dos formularios disponiveis on-line.
Quadros de avisos e audio.
* Confiabilidade prestando
8 servigos de qualidade, fornecendo - .
O . . POUCO SATISFEITO: Usuérios que tiveram suas
o o0 que foi prometido de forma ; ) ; ~ s
S . ) expectativas parcialmente atendidas com relacédo a
segura e precisa; * Seguranga: o - ~
o . d clareza e satisfacdo global com os produtos entregues e
L usuario espera conhecimento e X - s
n ) S servigos prestados, bem como a diferenciagdo destes
w cortesia dos funciondrios; * . x . -
o : servigos em funcéo das diferentes necessidades dos
%) Empatia: grau de cuidado e L ) .
O . h usuarios. Também perceberam como toleravel a
= atencdo pessoal dispensado aos . . .
S > ) i qualidade dos esclarecimentos prestados presencialmente
usuarios, além da receptividade, < A
a o - . e por telefone e o tempo de resposta as solicitacdes e
e) que é a disposicao de ajudar 0s ~
x ‘rios q - reclamagdes.
o usudrios fornecendo servigos com

presteza.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)
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Nesta perspectiva estes resultados demonstram os reflexos de um modelo da
administracdo publica gerencial brasileira, ao trazer a tona a necessidade de diminuir o
controle burocratico fundamentado em regras procedimentais detalhadas, enquanto se
aumenta a énfase no compromisso dos gestores por resultados que almejam a exceléncia ou
controle social (BRESSER-PEREIRA, 2004).

Baseado nestes resultados, foi possivel ilustrar a presenga de alguns aspectos que
caracterizem como ineficiente a prestacdo destes servi¢os, como o excesso de centralizacao
das decisdes, falta de autonomia ou excesso de burocracia que atrasa as solugdes das
demandas dos usuérios, confirmando a necessidade de uma maior atencéo aos resultados dos
processos de servigos para que estes sejam produzidos, com menos tempo e melhor qualidade
e de preferéncia com o menor custo, demonstrando a necessidade de uma administracdo
publica mais eficiente. Logo, a busca da eficiéncia nos servigos publicos, embora néo resolva
todos os problemas da burocracia, apresenta-se como uma heranga positiva do modelo
gerencial da administracéo pablica (ABRUCIO, 1997).

Portando, tais resultados possibilitaram a compreensdo da maneira como 0S Servigos
sdo prestados atualmente na Instituicdo estudada, permitindo aos seus administradores
aumentarem a eficiéncia e eficicia na gestdo dos seus servicos, de forma que futuramente

estas informacdes sejam transformadas em bem estar social.

4.2 Indicativos de melhorias no servico na visao dos alunos

Nesta parte do estudo estdo apresentadas as interpretaces dos registros das sugestdes
de melhorias apontadas pelos usuarios dos servicos publicos da Faculdade UnB Planaltina.

Foi solicitado aos alunos que responderam aos questionarios que registrassem suas
sugestBes de melhorias para os indicativos de percepcdo avaliados no questionario nas
dimensbGes 1) Imagem Global da Instituicdo e 2) Envolvimento e Participacdo, ja nas
dimensdes 3) Acessibilidade e 4) Produtos e Servigos foi questionado o que deveria ser feito
para o grau de satisfacdo destes usuarios chegar a 5. As respostas mais representativas dos
alunos que se dispuseram a registrar suas sugestdes foram agrupadas em categorias e listadas.

Para operacionalizacdo desta parte do estudo, foram utilizados os principios de anélise

de conteudo apresentados por Bardin (2011) e por Grawitz (1975).
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Foi feita a codificacdo dos alunos que responderam o questiondrio a fim de
sistematizar e facilitar o entendimento no discorrer dos resultados, essa codificacdo estd

representada no quadro 7.

Quadro 7: Cddigos dos Sistemas de Categorizagao

Cadigos dos Respondentes Descricéo

Al ao A263 Alunos que responderam o

questionario impresso

0Ola012 Alunos que responderam o

questionario on-line

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

As respostas que formaram as categorias iniciais estdo no quadro analitico, que exibe o
resultado do processo de analise de contetdo, disposto como apéndice 2, com o titulo
“Sistema de Categorizagdo-Analitico”.

Convem ressaltar que os indicativos de percepcdo que ndo receberam sugestbes de
melhoria ndo compdem o Sistema de Categorizagdo- Analitico.

As categorias iniciais foram agrupadas em categorias intermediarias e categorias
finais. Tal categorizacdo sera discutida por dimens@es, com a finalidade de garantir uma

maior clareza na analise e discussdo dessas sugestoes.

4.2.1 Indicativos de melhorias para a dimensdo da Imagem Global da
Instituicéo

Neste item foram reunidas cinco categorias finais (quadro 8) criadas a partir das
sugestdes de melhorias para dimensdo da Imagem Global da Instituicdo. As sugestfes
evidenciam que mesmo os usuarios classificando essa dimensdo como “Satisfeito”, eles

identificam pontos que precisam ser melhorados para aumentar o grau de satisfacéo.

Quadro 8: Sistema de Categorizagdo Sintética- Imagem Global da Instituicdo

INDICATIVOS DE )
PERCEPCAO CATEGORIAS INTERMEDIARIAS CATEGORIAS FINAIS

DIMENSAO 1) Imagem Global da Instituicio
1) Promover uma maior integracéo entre a | 1) Haver uma melhor integracéo entre a
Desempenho da FUP | Eiyp ¢ 4 comunidade em que esté inserida, | FUP e a comunidade, promovendo uma
por meio de projetos mais atuantes na melhor divulgag&o da Instituicéo;

Nivel de confianca na
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FUP e seus
produtos/servigos

Reputacdo da FUP na
sociedade

Cortesia dos
colaboradores que
lidam com os cidadédos
no local de
atendimento ao
publico

Cortesia dos
colaboradores que
atendem por telefone
os cidaddos

Igualdade de
tratamento praticada
na FUP

Flexibilidade e
autonomia dos
colaboradores da area
do atendimento para
resolver situacdes
individuais

Transparéncia da FUP
(sobre o seu
funcionamento e 0s
processos de tomada
de decisdo)

Comportamento ético
(respeito pelos valores
do servico publico)

Envolvimento da FUP
com a comunidade em
gue esta inserida

regido via ampliacao de parcerias publico-
privadas, rompendo as barreiras e
redefinindo seu papel na sociedade;

2) Melhorar e ampliar a divulgagdo da
Instituicdo e dos cursos por ela ofertados;
3) Diminuir a Burocracia aplicando uma
gestdo de processos para melhorar a
prestacdo de servicos;

4) Organizar os fluxos de processos para
melhorar a dindmica de trabalho na
resolucdo das atividades;

5) Melhorias na Seguranca da FUP;

6) Melhorar a comunicagdo Interna entre
os diversos seguimentos na FUP;

7) Definir e identificar os cargos dos
colaboradores;

8) Treinamento e Capacitacdo para 0s
colabores voltados para o bom
atendimento (empatia, cortesia e presteza)
e um maior entendimento sobres os
processos para melhorar o esclarecimento
de davidas;

9) Mais Cortesia, atencéo e empatia dos
colaboradores atentando-se para as
particularidades dos usuérios durante o
atendimento;

10) Mais autonomia para a Instituicéo;
11) Maior transparéncia nos processos de
tomada de decisdes, melhorando a
comunicagdo da divulgacéo dos
resultados;

12) Maior atuagio da Comisséo de Etica
junto aos colaboradores;

2) Ha a necessidade de garantir uma
maior seguranga aos UsUArios;

3) Ha necessidade de modificacdo na
gestdo de processos da Instituicdo,
promovendo melhorias na execucao
com o objetivo de diminuir a burocracia
e dar autonomia a Instituicdo, bem como
dar maior clareza no que diz respeito
aos processos de tomada de decisdes;

4)Quanto ao corpo de colabores, ha a
necessidade de definir e identificar os
cargos, além promover o envolvimento
e a atuacdo da comissdo de ética juntos
aos colaboradores para contribuir na
formacao ética desses, ha também a
necessidade de treinar e capacitar os
colaboradores, para que estes sejam
mais, atenciosos, cordiais e tenham
empatia e igualdade de tratamento no
atendimento;

5) H& a necessidade de se melhorar a
comunicagdo Interna entre todos o0s
seguimentos da FUP;

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Conforme o quadro acima, os alunos elencaram como necessario uma maior

integracdo da FUP com a comunidade em que estd inserida, promovendo uma melhor

divulgacdo da Instituicdo melhorando a sua reputacdo na sociedade. Esta percepcdo reforca a

necessidade de ampliar a divulgacdo das atividades que sdo promovidas, com o objetivo de

aproximar e envolver a comunidade em a¢bes, cumprindo o seu papel na promocao do

desenvolvimento regional.

O respondente O3 vai além sugere (...) a efetiva busca de parcerias publico-privadas

na perspectiva de ampliar, perenizar e verdadeiramente envolver a comunidade nas suas

atividades extensionistas.

Os usuérios também entendem que ha necessidade de se modificar a gestdo de

processos da Instituicdo, promovendo melhorias na execu¢do com o objetivo de diminuir a

burocracia e dar autonomia e maior clareza no que diz respeito aos processos de tomada de
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decises, possibilitando uma melhoria na comunicagéo interna entre todos os seguimentos da
FUP.

(...) precisa-se diminuir as burocracias e com certeza melhorar a qualidade de gestéo
de processos (010).

(...) h&d uma hierarquizacéo precisamos autonomia (A146).

Os usuérios elucidam a necessidade da atuacdo da comissdo de ética junto aos
colaboradores para a execuc¢do das atividades de forma adequada.

(...) sugiro uma maior atuacdo das comissdes de ética junto aos servidores em uma
perspectiva pedagdgica, formativa e ndo punitiva, como em muitas vezes € percebida (O3).

Diante do exposto, os usuarios reforcam que as questdes como seguranca, uma melhor
integracdo com a comunidade, uma gestdo de processos bem definidos, um corpo e
colaboradores bem capacitados e éticos e uma comunicacdo interna eficaz, sdo fatores que
contribuem para um melhorar a sua satisfacdo. A conduta ética de uma organizacao pode ter
um impacto significativo sobre as percepcfes que o publico tem dela e sobre as decisfes de
Ser ou ndo seu usuario. Em muitos casos, a imagem relaciona-se ndo com o produto principal
oferecido, mas com alguma outra acdo que desempenha. (SHETH et al., 2001)

O trabalho de Andreassen e Lindestad (1998) demonstra que, a imagem ¢é estabelecida
e desenvolvida na mente do consumidor ou usuario através da comunicagdo e experiéncia. A
imagem corporativa € um dos determinantes na escolha da organizacdo pelo usuario quando
os atributos do servico sdo dificeis de avaliar e, se o servico retribuido ao usuario €
satisfatorio do seu ponto de vista, as atitudes e intencbes serdo favoraveis para a organizacao.

E entfo neste contexto que confirmamos que a Imagem Global desempenha um papel
importante para atrair e garantir a permanéncia dos usuarios por meio da uma boa experiéncia
e principalmente uma boa satisfacdo quanto aos servicos recebidos.

Portanto, a FUP, como uma instituicdo estratégica no desenvolvimento regional,
precisa desenvolver um marketing educacional embasado em atributos chave, como a
satisfacdo e a imagem percebida, tanto pelos atuais membros da organizacdo quanto por

aqueles que por ela passaram ou sdo servidos.

4.2.2 Indicativos de melhoria para a dimensao de Envolvimento e
Participacéo

Neste item ficaram agrupadas quatro categorias finais, com base nas sugestdes de

melhorias respondidas pelos usuarios conforme demonstra o quadro 9. A classificacdo de
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“Pouco Satisfeitos” atribuidos pelos alunos para essa dimensdo pode ser justificada nas

necessidades de melhoria percebidas por esses alunos.

Quadro 9: Sistema de Categorizacao Sintética - Envolvimento e Participagao

INDICATIVOS DE
PERCEPCAO

CATEGORIAS
INTERMEDIARIAS

CATEGORIAS FINAIS

DIMENSAO 2) Envolvimento e Participacio

Possibilidade de sugerir
Melhorias

Frequéncia da aplicacao
de questionarios de
satisfacdo para conhecer
as criticas e sugestdes de
melhoria dos usuarios

Consulta dos usuarios
para conhecer as suas
necessidades e expectativas
sobre o0s produtos/servicos

Existéncia de varios canais
para sugestbes
(presencialmente; por
escrito; por telefone e via
web)

Existéncia de varios canais
para reclamacdes
(presencialmente; por
escrito; por telefone e via
web)

Existéncia de uma
comissao de usuarios

Participacio da comissao
de usuarios em reunides
para debater a melhoria
dos processos da
organizacao

1) Divulgar reuniGes e decisdes
dos colegiados aos usuarios;

2) Aprimorar os sistemas
existentes (matricula web);

3) Criar uma comissao de usuarios
gue seja participante no processo
de tomada de decises e reunides
dos colegiados e que relate
periodicamente as demandas e
suas solucbes, promovendo o
didlogo entre a FUP e a
comunidade;

4) Aumentar a Frequéncia de
questiondrios de satisfacdo, bem
como monitorar e divulgar as
informacdes sobre os seus
resultados;

5) Maior abertura e consulta aos
usuarios para que estes exponham
suas necessidades e expectativas;
6) Criar e/ou aumentar o nimero
de canais de reclamagdes e
sugestBes em suas diversas formas
seja virtual ou presencialmente;

1) Divulgar reunides e decis6es dos
colegiados aos usuarios

2) Aprimorar os sistemas existentes
(matricula web);

3) Criar uma comissdo de usuarios que possa
participar dos processos de tomada de
decisBes e reunides dos colegiados e que
relate periodicamente as demandas e suas
solucbes, promovendo o dialogo entre a FUP
e a comunidade;

4) Aumentar a frequéncia de inquéritos, além
de criar e/ou aumentar os canais de
reclamacdes e sugestdes nas suas diversas
formas, dando maior abertura aos usuarios
para que estes exponham suas necessidades e
expectativas bem como monitorar e divulgar
as informacdes sobre os seus resultados.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

O quadro demostra que, 0s usuarios acreditam que para haver um maior envolvimento

e participagdo nas atividades da FUP héa a necessidade de criar uma comissao de usuarios que

possa participar dos processos de tomada de decisdo e reunides dos colegiados, conforme

responde A88 (...) precisa-se de uma comissdo de utentes responsavel e comprometida. Ja o

A135 reforga que € preciso que essa comissdo participe das reunides (...) a participacdo da




68

comissdo no colegiado seria uma sugestao. O O3 vai além e avalia que (...) estes ndo somente
sejam pacificos, mas que também se comuniquem com a sociedade, apresentando atraves de
gréficos e/ou de relatorios periodicos quais demandas estdo chegando da comunidade, quais
foram encaminhadas e principalmente quais foram atendidas, reforcando a necessidade de
divulgacdo das reunides assim como o0 os resultados das suas deliberagdes, além de serem
relatadas a solucdes para as diversas demandas periodicamente,

Estes manifestam também, a necessidade do feedback ndo s6 das reunifes como
também nos sistemas disponiveis, conforme sugere o A55 (...) matricula web - avaliacdo dos
professores ndo héa feedback para os alunos.

Os usuéarios também acreditam que se houver um aumento na frequéncia de
questionarios de satisfacdo, ou até mesmo criar meios de reclamacfes e sugestdes nas suas
diversas formas proporcione aos usuarios uma maior abertura para que estes exponham suas
necessidades e expectativas. I1sso pode ser melhor esclarecido conforme as respostas de alguns
alunos (...) este é o primeiro questionario que respondo sobre este assunto, portanto ndo ha
uma frequéncia, espero que estes questionarios sejam disponibilizados e divulgados no portal
para que a comunidade possa constantemente opinar, para, além disso, as informacées por
eles coletadas devem ser sistematizadas e utilizadas pela gestédo para o processo de melhoria
continua dos servigos ofertados a comunidade(O3).Outro aluno reforca a necessidade da
diversidade de canais para sugestdes(...) canais como caixa de sugestdo, portal de internet
com formas de comunicacao facilitada (A38).

Diante do exposto os resultados demonstram que esses alunos acreditam que tais
sugestdes podem possibilitar uma maior abertura para participarem efetivamente dos
processos de tomada de decisGes e reunides do colegiado, acreditam também na criacdo de
canais para exporem suas sugestdes e reclamacdes criando um ambiente onde é estabelecido o
dialogo entre a FUP e a comunidade.

Desta forma, tais resultados remetem a necessidade de uma gestdo democrética e uma
maior participagdo popular, que vai ao encontro do pensamento de Antunes (2002) que afirma
que é preciso fazer com que a gestdo democratica se realize concretamente na préatica do
cotidiano educacional, pois, “s6 participa efetivamente quem efetivamente exerce a
democracia”. (Antunes, 2002, p.98). Logo a democracia no ambiente educacional so seré real
e efetiva se puder contar com a participacdo da comunidade, no sentido de fazer parte, inserir-
se, participar discutindo, refletindo e interferindo como sujeito, nesse espago.

Portando, os resultados para este item confirmam a necessidade de se criar um espago

para a participacdo coletiva, que possibilite somar diversas saberes e experiéncias, e, nesse
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sentido, que considere as necessidades e desejos da comunidade escolar. O autor Freire
(2005) acredita que tal participagdo popular favorece a criagdo de culturas e fornece
instrumentos para que cada um seja sujeito ativo da construcdo da sua propria historia,

discutindo, interagindo, opinando, intervindo e aprendendo a exercer a sua cidadania.

4.2.3 Indicativos de melhoria para a dimensao de Acessibilidade

Foram reunidas sete categorias finais de sugestfes de reclamacgbes quanto a esta
dimensdo conforme demonstra o quadro 10, que esclarece 0 motivo desses usuarios se

perceberem “Pouco Satisfeitos”.



Quadro 10: Sistema de Categorizacdo Sintético- Acessibilidade

70

INDICATIVOS DE
PERCEPCAO

CATEGORIAS INTERMEDIARIAS

CATEGORIAS FINAIS

DIMENSAO 3) Acessibilidade

Localizacéo do servico
(proximidade de
transportes publicos)

Facilidade de
estacionamento

Acessibilidade para
deficientes e carros de
bebés (rampas de acesso,
elevadores)

Horario de atendimento

Meios disponiveis para
efetuar o

pagamento dos servigos
(ex. Banco 24 horas)

Sistemas interativos de
divulgacéao das
atividades/informacdes

Existéncia de balcdes de
atendimento em servigos
descentralizados

Existéncia de uma linha
telefénica para
esclarecimento de
duvidas

Nivel de simplificacdo
dos formularios

Variedade de
formularios disponiveis
on-line

Esclarecimento de
duvidas através de
correio eletronico

Informacdes disponiveis
on-line

Existéncia de servicgos
disponiveis online (e
pagamento pela mesma
via)

1) Melhorar a estrutura fisica dando a
manutencdo devida aos seus equipamentos de
acessibilidade, bem como adequar os espagos
da FUP em funcéo das diversas necessidades
especificas dos seus Usuarios;

2) Melhorar a estrutura fisica do
estacionamento bem como, ampliar a
quantidade de vagas;

3) Melhorar o acesso ao Transporte Publico
(variedade de opcoes de linha e horarios) junto
aos 6rgdos municipais, para que a ampliagdo
do estacionamento ndo seja tdo necessaria, a
fim de dar lugar a outros espa¢os que se fazem
necessarios a FUP;

4) Ampliag&o do quadro de colaboradores para
que haja modificacBes no horério de
atendimento, contemplando os trés turnos de
funcionamento da FUP;

5) Existéncia de diversos balcdes de
atendimento para a descentralizacdo dos
servigos administrativos na FUP;

6) Maior preparacdo e entendimento dos
colabores a fim de informar, esclarecer duvidas
e atender a todos os diferentes tipos de
demandas dos usuérios com presteza e
prontiddo em suas respostas;

7) Instalacfo e monitoramento por parte da
seguranca, de um caixa eletrdnico 24horas na
Universidade;

8) Centralizacdo de pagamentos dos diversos
servicos da FUP;

9) Maior frequéncia na atualizagéo de
informagdes da Pagina web da instituicao;

10) Centralizagdo da divulgacdo dos Editais
em uma Unica pagina web;

11) Aprimorar e ampliar os diversos canais de
comunicagdo interna e externa;

12) Criacdo de uma identidade visual;

13) Maior clareza, e objetividade dos
formulérios disponiveis e que estes sejam
autoexplicativos.

1) Melhorar a estrutura fisica
dando a manutencdo devida aos
seus equipamentos de
acessibilidade, bem como
adequar os espagos da FUP em
funcdo das diversas necessidades
especificas dos seus usuarios;

2) Melhorar a estrutura fisica do
estacionamento bem como,
ampliar a quantidade de vagas;
3) Melhorar 0 acesso ao
Transporte Publico (variedade de
opc¢des de linha e horarios) junto
aos 6rgdos municipais, para que
a ampliacdo do estacionamento
ndo seja tdo necessaria, a fim de
dar lugar a outros espagos que se
fazem necessarios a FUP;

4) Ampliacgéo e preparacdo do
quadro de colaboradores a fim de
informar, esclarecer ddvidas e
atender a todos os diferentes
tipos de demandas dos usuarios
com presteza e prontiddo em suas
respostas, garantindo a
ampliagdo do horéario de
funcionamento dos servigos bem
como a existéncia de diversos
balcGes de atendimento
descentralizado, contemplando
0s trés turnos de funcionamento
da Instituicéo;

5) Instalacdo e monitoramento
por parte da seguranga, de um
caixa eletrdnico 24horas na
Universidade, bem como a
centralizacdo de pagamentos dos
diversos servicos da FUP;

6) Melhorar e ampliar os
diversos canais de comunicagdo
interna e externa atualizando
com maior frequéncia as
informagdes da Pagina web da
instituico;

7) Criacdo de uma identidade
visual, a fim de proporcionar
mais clareza e objetividade dos
formuléarios disponiveis e que
estes sejam autoexplicativos.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)
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Como podemos observar no quadro acima, de um modo geral os alunos percebem a
necessidade de haver melhorias em toda a estrutura fisica do Campus, desde seus prédios e
salas de aula e laboratdrios, a ampliacao e iluminacdo do estacionamento, aléem de reforcarem
a necessidade de manutencéo corretiva nos equipamentos de acessibilidade que ndo estdo em
uso (...) o elevador deveria funcionar (A105), possibilitando com isso a adequagdo dos
espacos em fungdo das diversas necessidades especificas dos seus usuarios que é reforcado
pela resposta do O3(...) a instituicdo ndo foi projetada para portadores de necessidades
especiais, € preciso um grande trabalho para adequacdo dos espacos com vistas a
contemplar as especificidades de seus usuarios (O3).

E importante ressaltar que alguns alunos tiveram outro foco quanto a melhoria desta
dimensdo, ao perceberem a necessidade de melhorar o acesso ao Transporte Publico
(variedade de opcbes de linha e horarios) junto aos 6rgdos municipais, de forma que tal
melhoria pudesse deixar em segundo plano a necessidade de ampliagédo do estacionamento,
podendo com isso dar lugar para ampliacdo dos demais espacgos a fim de proporcionar maior
conforto aos usuarios. (...) é preciso uma parceria entre o governo local e a universidade
para melhorar a qualidade do transporte publico em geral, inclusive com a diversificacédo
dos modais. Assim o0s estacionamentos seriam secundarios ou até mesmo poderiam dar lugar
a novos espacos para salas de aula e/ou laboratorios (O3).

Outro fator destacado pelos usuarios é a necessidade de ampliar o quadro de
colaboradores e prepard-los a fim de informar, esclarecer duvidas e atender a todos o0s
diferentes tipos de demandas dos usuarios com presteza e prontiddo em suas respostas, de tal
forma que possa garantir a ampliacdo do horario de funcionamento dos servigos, a partir da
descentralizacdo dos servicos por meio de diversos balcdes de atendimento, de modo que
contemple os trés turnos de funcionamento da Instituicdo. Tal fator foi percebido pelas
seguintes respostas:

(...) que todos os servigos sejam disponibilizados a contento em todos os turnos, com
pessoal e infraestrutura para tal (O3).

(...) acredito que todos os servidores que atendam aos estudantes deveriam estar aptos
a resolverem qualquer demanda, fato este que nem sempre acontece (O8).

Os alunos também sugerem a criagdo de uma identidade visual tanto na pagina web,
atualizando com maior frequéncia as suas informacdes, quanto em seus formularios, prezando
pela padronizagdo de todas as formas de comunicagdo FUP como apresentando por este
respondente (...) falta uma padronizagdo, uma identidade visual, um melhor esclarecimento

para que sirvam e qual a efetividade de seu preenchimento (O3).
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Esta padronizagdo na visdo dos usuarios proporcionaria uma maior clareza e
objetividade dos formularios facilitando seu preenchimento ao ponto de criarem expectativa
ao esperarem que estes formularios passem a ser autoexplicativos conforme responde este
usuario (...)é preciso que cada questdo venha, se necessario, com uma peguena nota
explicativa, que todas as siglas sejam descritas, que todas as ddvidas de preenchimento sejam
sanadas, no préoprio formulario, uma vez que ndo hé interacao entre o usuario e a instituicao
para sanar qualquer duvida(O3). Estes alunos reforcam ainda, a necessidade de melhorias
relacionadas a comunicacdo por meio da ampliacdo dos diversos canais de comunicacao
interna e externa (...) é preciso valorizar mais a comunicacéo da instituicéo e os profissionais
que nela trabalham e principalmente, abracar de uma vez por todas as novas tecnologias de
comunicacao (0O3).

Um fator considerado como necessario para que os usudarios se sintam “Muito
Satisfeitos” nesta dimensdo, ¢ que devido as dificuldade de acesso aos Bancos situados no
centro de Planaltina e as limitacdes sofridas com o transporte publico, os usuérios acreditam
gue a instalacdo de um caixa eletrdnico 24 horas na Universidade, com o devido
monitoramento por parte da seguranca, pudesse facilitar o pagamento dos servicgos, além de
sugerir que o pagamento aos diversos tipos de servicos (reprografia, recarga do cartdo do
RU), fosse de forma centralizada.

(...) poderia ter Caixa eletronico na Universidade. (A174)

(...) precisa-se de mais bancos disponiveis. A universidade é muito grande, precisa-se
se deslocar numa distancia longa para efetivar esses pagamentos (O10).

A partir de todas as sugestdes elencadas acima foi possivel verificar que a FUP tem, na
dimensdo de acessibilidade um de suas principais fragilidades, pois além de obter a
classificacdo de “Pouco Satisfeitos™, ainda contou com varias sugestdes de melhorias nos
diversos indicativos avaliados pelos usuarios, apresentando como sugestdo de acdes corretivas
rapidas e pontuais a melhoria das edificacdes, instalacbes e mobiliarios, além de flexibilidade
de horarios de atendimento e variedade no formato dos documentos disponiveis seja em braile
ou em &udios a fim de atender a todas as diferentes caracteristicas dos usuarios.

Tal resultado ndo se apresenta como novidade apenas na FUP, como em todos os
orgdos publicos federais que é confirmado pelos resultados apresentados no relatério do TCU
sobre a acessibilidade dos 6rgdos publicos federais do ano de 2012, demonstrando que as
medidas adotadas pelas organizagfes da administracdo publica federal sdo poucas para
assegurar a acessibilidade das pessoas com deficiéncia e com mobilidade reduzida nas suas

unidades de atendimento. Constatou-se, também que as alternativas de atendimento a
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disposicdo destas pessoas com deficiéncia pelos 6rgdos e entidades publicas que foram
analisadas ndo apresentam a possibilidade de cesso com autonomia aos servicos ofertados
(BRASIL, 2012).

A partir dessas constatacOes, € possivel demonstrar que, mesmo com a existéncia de
uma legislagdo brasileira sobre o tema ser ampla e suficientemente detalhada, ainda ha muito
a se fazer para conseguir assegurar 0 minimo de acessibilidade necesséria a todos os servi¢os
prestados e a todos os diversos tipos de usuarios, sendo uma realidade presente ndo apenas na
FUP, mas nas demais organizac6es publicas federais.

Contudo, € importante ressaltar que o Estado, no contexto da administracdo publica
gerencial, s6 deve executar diretamente tarefas que lhe s&o exclusivas e que envolvam o
emprego do seu poder ou que apliqguem o seus recursos conforme esclarece Bresser-Pereira

(2004), fato este que é percebido pelos alunos quando estes apontam como necessarios as

melhorias citadas.

4.2.4 Indicativos de melhoria para a dimenséo de Produtos e Servicos

Nesta dimensdo as sugestdes de melhorias reforcam as apresentadas anteriormente,

uma vez que este item possui indicativos relacionados aos que foram abordados em outras

dimens@es conforme demonstrado no quadro 11.

Quadro 11: Sistema de Categorizagao Sintética- Produtos e Servigos

INDICATIVOS DE
PERCEPCAO

CATEGORIAS INTERMEDIARIAS

CATEGORIAS FINAIS

DIMENSAO 4) Produtos e Servi

0S

Satisfacéo global
com os produtos
entregues

Satisfacéo global
COm 0S Servigos
prestados

Clareza da
informacéo sobre os
servigos/produtos

Qualidade dos
esclarecimentos
prestados
presencialmente

1) Melhorias na estrutura fisica proporcionando
bem estar aos usuarios;

2) Melhorias nos equipamentos de
acessibilidade;

3) Maior investimento em Multimidias;

4) Criacéo de um RU;

5) Melhorar a comunicacéo e o entendimento
dos colabores para prestar as informagdes com
clareza, seguranca tratando o usuério de forma
cortés;

6) Melhorias nos processos de servicos,
proporcionando maior clareza e divulgagdo dos
prazos;

7) Maior clareza quanto as regras dos
programas e regimento da FUP;

1) Melhorias na estrutura fisica e nos
equipamentos de acessibilidade
proporcionando bem estar a todos os
usuérios em suas diversas necessidades;
2) Maior investimento em Multimidias;
3) Criacéo de um RU;

4) Melhorar a comunicacdo e 0
entendimento dos colabores para prestar
informacdes e esclarecer dividas sobres
0s servicos diversos, regras dos
programas e regimento da FUP, de
forma clara e segura tratando os
usuérios de forma cortés;

5) Melhorias nos processos de servicos,
proporcionando maior clareza e
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Diferenciagdo dos divulgacéo dos prazos;

servigos em funcao
das diferentes
necessidades dos
cidadaos.

Fonte: Dados da Pesquisa (2016)

Pode-se observar no quadro acima que alguns usuérios reforcam a necessidade de
modificagdes na estrutura fisica solicitando também a criagdo de um Restaurante
Universitario, assim como remetem a necessidade de melhorar 0s equipamentos de
acessibilidade proporcionando bem estar a todos os usuarios em suas diversas necessidades.

(...) poderia ter Restaurante Universitario (A57).

(...) os equipamentos de acessibilidade funcionar (A130).

(...) melhor adequacdo das salas de aula, com instalacdo de ar condicionado ou

melhorar a ventilacao, e a acUstica que é péssima (O4).

Os usuarios sugerem novamente que sejam realizadas melhorias nos processos de
servicos, proporcionando maior clareza e divulgacdo dos prazos, ressaltam a necessidade de
um maior investimento em multimidias de forma que colabore também com a melhoria na
comunicacdo e no entendimento dos colabores para que estes prestem informacgdes e
esclarecam davidas sobre diversos servigos, regras dos programas e regimento da FUP, de
forma clara e segura tratando os usuarios com presteza e cortesia.

(...) os processos precisam estar bem definidos e os fluxos claros para os envolvidos
no processo (03).

(...) melhorar a comunicacéo e o tratamento (O4).

Assim, diante das sugestdes de melhorias apresentadas compreende-se a necessidade
de melhorar a estrutura fisica, proporcionando um ambiente mais acessivel e confortavel para
aqueles que utilizam os servicos da FUP, além de melhorias no que diz respeito a todas as
formas de atendimento, caracterizando com isso a necessidade de uma melhor gestdo dos
recursos humanos bem como uma melhor gestdo da comunicacdo e dos processos
organizacionais administrativos presentes na Instituicéo.

Percebe-se que compreender a necessidade de melhorais para esta dimensdo resume o
que de fato € a qualidade percebida quanto aos produtos e servi¢os pelos usuarios ao ponto
que seu resultado € de tamanha relevancia, pois conhecer a percepc¢do dos usuarios seja eles
internos ou externos, acerca da qualidade do servigo publico, seria um primeiro passo para o

desenvolvimento de agdes que levardo a melhorias (FADEL e FILHO, 2009).
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo analisou a percepcao de satisfacdo dos usuarios com 0s Servigos
publicos administrativos prestados pela Faculdade UnB Planaltina

Com base em estudo exploratorio que caracterizou a percepcdo de satisfacdo com o0s
servigos administrativos prestados pela FUP-UNB, optou-se pelo estudo da satisfagdo dos
alunos quanto aos servicos publicos administrativos. Para alcancar o objetivo proposto,
trabalhou-se em duas dimensdes especificas, uma Operacional — a partir da criacdo da sua
base conceitual por intermédio de pesquisas bibliograficas para identificar as categorias de
satisfacdo quanto aos servicos prestados pela FUP; e outra de Avaliacdo — a partir das
categorias de satisfacdo identificadas, possibilitando classificar as dimensbes analisadas
guanto a percepc¢do dos usuarios, bem como, apontar as fragilidades nos servicos prestados a
partir desta classificagéo.

A estratégia da pesquisa foi a utilizacdo da metodologia de estudo de caso, tendo como
populacdo os alunos da Instituicdo. A percepcdo destes usuarios foi categorizada por meio
dos indicativos de percepcdo dos questionarios utilizados para coleta de dado, além dos
conceitos de satisfacdo dos autores referenciados. Utilizou-se como instrumento de pesquisa o
questionario de satisfacdo cidaddo-cliente da CAF e para anélise e categorizacdo dos dados,
optou-se pelo calculo de frequéncia das respostas para criacdo de categorias de satisfacdo, e
para apreciacdo das sugestdes de melhorias apontadas pelos usuarios utilizou-se a anélise de
contetido das respostas.

A pesquisa contou com algumas limitacdes como a resisténcia de alguns e professores
ao permitirem a aplicacdo do questionario aos alunos, o que pode ter refletindo em alguns
momentos na falta de interesse em participar da pesquisa por parte dos alunos. Outra
limitacdo percebida durante a aplicacdo do questionario € quantidade de indicativos a ser
avaliados pelos usuérios é extenso o que pode também ter refletido em algumas respostas.
Né&o foi possivel aplicar toda a metodologia CAF, em todos os seus critérios e subcritérios,
devido ao prazo que seria utilizado para realizar o estudo e a falta de colabores para a
pesquisa, e esclarecer de forma mais criteriosa 0 modelo CAF, e a importancia dos seus
resultados para instituicdo, refletindo também, na resisténcia e falta de interesse em participar
por parte de uma parte dos respondentes, limitando a amostra, podendo-se configurar também
como uma limitagéo para o estudo.

O instrumento utilizado na pesquisa mostrou-se como possivel para a coleta da

percepcdo da satisfacdo dos usuarios quanto aos servigos publicos administrativos, o que
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poderd permitir acompanhar as mudancas que constantemente ocorrem nos valores,
expectativas e desejos dos usuarios que procuram, a cada dia, bons servicos.

Desta forma o presente estudo apresenta sua contribuicdo ndo s6 para 0 meio
académico como também para a atual gestdo pablica brasileira, ao apresentar um modelo de
autoavaliacdo utilizado na Europa, sendo aplicado no cenario brasileiro. Acredita-se que a
utilizacdo da metodologia CAF possa contribuir incentivando a construcdo e adocgdo de
modelos de gestdo da qualidade ndo s6 na Instituicdo estudada como em todo o servigo
publico brasileiro. De modo que a adocdo de sistemas de qualidade no setor publico pode
contribuir para o esclarecimento das caracteristicas dos produtos e servicos disponibilizados,
reforcando o conhecimento e adequacdo das respostas as necessidades e expectativas dos
USUArios.

O conhecimento da percepcdo da satisfacdo quanto aos servicos, possibilitou a
elaboracdo de uma caracterizacdo deste servico, objetivando, por exemplo, auxiliar na
construcdo dos instrumentos de avaliacdo adequados com a realidade da FUP para que seja
possivel aprimorar os servigos prestados ap0s verificacdo da satisfacdo quanto ao servico.

A avaliagdo permitiu a Instituico conhecer o seu desempenho, considerando o0s
critérios de exceléncia. N&do se tratando apenas de organizar 0s servicos para a demanda, mas
de dispd-los para as necessidades dos usuarios que no contexto do servigo publico sdo e sera
sempre a razdo de existir.

A pesquisa identificou que os alunos estdao “Pouco Satisfeitos” quantos aos servicos
prestados pela FUP em trés das quatro dimens@es avaliadas, Envolvimento e Participacao;
Acessibilidade e Produtos e Servicos.

Tal percepcéo e confirmada por identificarem a necessidade de melhorias em diversos
setores da FUP, desde sua infraestrutura para acessibilidade aos diferentes usuarios, reforcam
também a necessidade de se aumentar a seguranca.

Estes usuarios ainda sugerem uma melhor gestdo de processos dos diversos servicos,
apontam como falha a comunicacdo entre os diversos seguimentos da FUP e solicitam que a
Instituicdo dé uma maior abertura para que nao sé 0s usuarios como toda a comunidade possa
se envolver e participar dos processos, externando seu ponto de vistas sobre os diversos
assuntos como também sugerindo e reclamando daquilo que ndo esta atendendo da melhor
forma suas necessidades.

Foi possivel identificar também, que os usuarios estdo “Satisfeitos” com a Imagem
Global da Instituicdo, mesmo assim citando melhorias quanto ao envolvimento da FUP com a

comunidade, necessidade de uma melhor infraestrutura promovendo conforto e bem-estar aos
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usuérios além ressaltar a importancia de um bom atendimento por parte dos colabores com
cortesia, atencdo, empatia e o conhecimento para responder a todos os tipos de demandas.

Os resultados da pesquisa demonstram que as classificacdes das dimensodes analisadas
se encontram entre “Satisfeitos e Pouco Satisfeitos”, confirmando a necessidade de se
implementar algumas melhorias de modo que futuramente estes usuarios se percebam como
“Muito Satisfeitos” evidenciando que suas expectativas e necessidades foram superadas.

Inicialmente, entenda-se que estas classificacdes podem se modificar ao longo do
tempo, tendo em vista que os dados relativos a percepgdo da prestacdo de servigos publicos
devem formar dados primarios, motivando 0 desenvolvimento de futuros estudos com o
objetivo de redefini¢des, avaliando em profundidade a sua efetiva utilizacdo, assim como a
capacidade potencial dos servicos, facilitando o acesso e a informacao aos servicos prestados,
ocasionando uma maior satisfacdo na sua prestacdo (AMIN et al (2008).

Assim, levando em consideragdo os resultados apresentados na pesquisa da percepcao
da satisfacdo dos usudrios quanto aos servigos recebido, apresentam-se algumas propostas de
intervengdes para que seja possivel superar as expectativas destes usudrios melhorando assim,
a sua percepcao de satisfacao.

A primeira delas trata da infraestrutura fisica da FUP, pela percepg¢ao dos alunos foi
possivel perceber a baixa satisfacdo destes, devem-se pela necessidade de se melhorar a
adequagdo dos espacos de acordo com as diversas necessidades especificas de cada usuario. A
FUP conta hoje com rampas de acesso, passarelas em braile e elevadores, ha a necessidade de
uma manutenc¢do preventiva ou até mesmo corretiva nesses meios de acessibilidade a fim de
garantir que um portador de necessidades especiais, seja ele um cadeirante ou um deficiente
visual tenham as mesmas condi¢des de acesso que os demais.

Um ponto importante de ser colocado quanto se fala em melhorias da infraestrutura
seria a ampliagdo de vagas e iluminagdo do estacionamento, aumentando também o reforgo da
seguranca. Muitos alunos reclamam da falta de seguranca que sentem ao frequentarem as
dependéncias do campus, portanto um aumento de vigias ou da quantidade das rondas
pudesse passar aos usudrios uma maior sensagdo de seguranca e conforto em frequentar a
FUP, outra melhoria no que diz respeito ao conforto e bem estar destes usudrios, seria a
ampliacao dos espacos de sala de aula e laboratdrios, contando se possivel, com instalagdes de
ventiladores e ar-condicionado.

A segunda melhoria seria na sua gestao de processos ¢ necessario implantar e praticar
a melhoria na gestdo de processos dos servicos prestados pela FUP, com o objetivo de

diminuir a burocracia ainda existente em sua forma de prestar servigos, possibilitando assim
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um melhor fluxo de processo, e celeridade as atividades executadas, transparecendo maior
clareza nos processos de tomadas de decisoes.

Com processos claros e bem definidos, ¢ possivel melhorar os formularios das
diversas solicitagdes disponiveis na FUP de forma que se tornem até mesmo autoexplicativos,
facilitando o momento da sua solicitacdo, bem como o seu controle por parte dos colabores,
permitindo até mesmo a descentralizacdo dos servigos dando maior autonomia aos colabores
na execucdo de tarefas, aumentando assim os canais de acesso aos usuarios, afinal o que
anteriormente era feito somente por determinado setor ou por determinado colaborador
poderia agora estar disponivel nos diversos meios de comunicacdo ou balcdes
descentralizados de atendimento.

A terceira melhoria seria quanto aos recursos humanos da FUP, ¢ necessario
promover melhorias dentro da Instituicdo com o objetivo de contribuir ndo s6 para a
capacitacdo ética desses colaboradores como também treina-los e capacitd-los para melhorar o
atendimento aos usudarios de forma que se tornem aptos e possuem entendimento para garantir
a resolutividade de qualquer assunto tratado no setor onde estdo atuando como também na
capacidade de prestar informacdes e esclarecer duvidas de forma clara e precisa quando
solicitados. Sendo indispensaveis, que estes colaboradores sejam mais atenciosos, cordiais,
pratiquem a igualdade de tratamento e tenham empatia durante o atendimento aos diversos
usuarios.

Outra melhoria a ser adotada quanto aos colabores quando possivel é a ampliacdo do
seu quadro ou a mudanca da jornada de trabalho, a fim destes prestarem atendimento
initerruptamente nos trés turnos de funcionamento da Institui¢ao.

A quarta melhoria a ser adotada seria quanto aos canais de comunicacao existentes na
FUP, é necessario fazer um maior investimento em multimidias, com o objetivo de aprimorar
0s sistemas existentes bem como ampliar os diversos canais de comunicacao interna e externa
atualizando com maior frequéncia as informagdes da pagina web da Institui¢do, garantindo
uma melhor divulgacdo da FUP na sociedade e melhorando o fluxo de informagdes e
comunicac¢do entre os diversos seguimentos, aproximando a comunidade de forma que esta
tenha conhecimento das a¢des praticadas na Instituicdo que possam contribuir de alguma
maneira para sociedade.

Por fim a quinta melhoria a ser adotada seria uma abertura para um maior
envolvimento e participacio, promovendo canais de comunicagdo, reclamagdes e sugestdes
nas suas diversas formas, dando maior abertura aos usudrios para que estes exponham suas

necessidades e expectativas de forma que estes também se envolvam e possam participar dos
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processos de tomada de decisdo. Seria interessante estes usudrios poderem se organizar de
maneira a criar uma comissdo de usudrios para que ndo s6 tomem conhecimento sobre

diversos assuntos como também facam parte desse processo continuo de construgdo da FUP.

Diante do exposto, com base nos resultados da pesquisa, recomendam-se algumas
acbes com o objetivo reparar a percepcdo de satisfacdo dos usuérios quanto aos servicos
prestados pela FUP:

1. Continue com a aplicacdo de questionarios com este mesmo objetivo, a fim de analisar
possiveis mudancas na classificacdo de satisfacdo dos usuarios caso as melhorias

sejam adotas;

2. Seja empreendido um maior incentivo a qualificacdo e capacitagdo destes
colaboradores que trabalham direta ou indiretamente com atendimento ao publico para

gue possam prestar um bom atendimento aos Usuarios;

3. Adaptacdo e adocdo do modelo CAF como um sistema de gestdo da qualidade na
FUP;

4. Caso ndo seja possivel adotar o modelo CAF, recomenda-se adotar um outro sistema
de gestdo da qualidade na FUP a fim de garantir a boa satisfacdo dos usuarios quanto
aos servigos prestados;

Este trabalhou converteu-se em relatério técnico (Apéndice 3) que serd entregue a

Diregdo do Campus, que é responsavel direta pela gestdo da FUP.
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APENDICES

Apéndice 1: Perfis das Categorias de Satisfacdo

DIMENSAO

INDICATIVOS DE
PERCEPCAO

CARACTERISTICAS

CATEGORIAS DE SATISFACAO QUANTO AOS SERVIGCOS DA FUP

MUITO
INSATISFEITO

INSATISFEITO

POUCO
SATISFEITO

SATISFEITO

MUITO
SATISFEITO

Desempenho da FUP

Nivel de confianca na FUP e
seus produtos/servicos

Reputacéo da FUP na sociedade

Parasuraman (1988);

Cortesia dos colaboradores que
lidam com os cidad&os no local

de atendimento ao publico

Cortesia dos colaboradores que
atendem por telefone os cidadaos

Igualdade de tratamento
praticada na FUP

Flexibilidade e autonomia dos

colaboradores da area do
atendimento para resolver
situac@es individuais

LasCasas (1999); CAFEDUCACAO (2013);Lovelock e Wright (2001)

IMAGEM GLOBAL DA INSTITUICAO

Transparéncia da FUP (sobre o

seu funcionamento e 0s

processos de tomada de decisdo)

* Necessidade de sempre
se construir e melhorar a
boa reputacéo,
* Imagem positiva,
* Reconhecimento publico
e conscientizacdo da FUP
e dos servigos que presta
* Cortesia no atendimento
ao publico
* Transparéncia em sua
gestdo

CAFEDUCACAO
(2013).

Usuarios que
tiveram suas
expectativas muito
abaixo do esperado
com relacdo ao
desempenho, nivel
de confianga,
reputacéo,
transparéncia no
funcionamento dos
processos de tomada
de deciséo,
comportamento ético
e 0 envolvimento da
FUP coma
comunidade.
Também
perceberam como
muito abaixo do
esperado, a cortesia,
igualdade,
flexibilidade e
autonomia dos
colabores no
atendimento
presencial e via
telefone;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
abaixo do
esperado com
relacdo ao
desempenho, nivel
de confianga,
reputacdo,
transparéncia no
funcionamento dos
processos de
tomada de deciséo,
comportamento
éticoe o
envolvimento da
FUP coma
comunidade.
Também
perceberam como
abaixo do
esperado, a
cortesia, igualdade,
flexibilidade e
autonomia dos
colabores no
atendimento

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
parcialmente
atendidas com
relacdo ao
desempenho, nivel
de confianga,
reputacdo,
transparéncia no
funcionamento dos
processos de
tomada de decisao,
comportamento
éticoe o
envolvimento da
FUP com a
comunidade.
Também
perceberam como
toleréavel, a
cortesia, igualdade,
flexibilidade e
autonomia dos
colabores no
atendimento
presencial e via

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
atendidas com
relacdo ao
desempenho, nivel
de confianca,
reputacéo,
transparéncia no
funcionamento dos
processos de tomada
de deciséo,
comportamento ético
e 0 envolvimento da
FUP coma
comunidade.
Também
perceberam como
esperado, a cortesia,
igualdade,
flexibilidade e
autonomia dos
colabores no
atendimento
presencial e via
telefone;

Usuarios que tiveram
suas expectativas
muito acima do
esperado com relagdo
ao desempenho, nivel
de confianca,
reputagéo,
transparéncia no
funcionamento dos
processos de tomada
de deciséo,
comportamento ético e
o0 envolvimento da
FUP com a
comunidade. Também
perceberam como
muito acima do
esperado, a cortesia,
igualdade,
flexibilidade e
autonomia dos
colabores no
atendimento
presencial e via
telefone.
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Comportamento ético (respeito
pelos valores do servigo publico)

Envolvimento da instituicdo com
a comunidade em que esta
inserida

Possibilidade de sugerir
Melhorias

Frequéncia da aplicacéo de
questionarios para conhecer as
criticas e sugestdes de melhoria
dos usuarios

Parasuraman (1988);

Consulta dos usuarios para
conhecer as suas necessidades e
expectativas sobre os
produtos/servicos

(2001)

Existéncia de varios canais para
sugestdes (presencialmente; por
escrito; por telefone e via web)

Existéncia de varios canais para
reclamagdes (presencialmente;
por escrito; por telefone e via
web)

LasCasas (1999); CAFEDUCACAO (2013);Lovelock e Wright

ENVOLVIMENTO E PARTICIPACAO

* Abertura e possibilidade
de contribuir de alguma
forma no processo de
desenvolvimento e
melhoria da FUP
* O envolvimento das
pessoas
* Possibilidade das
pessoas terem influencia
nas decises e atividades
que afetam o
funcionamento da FUP
* Uma criagdo de uma
cultura que apoie a
missdo, visdo e valores da
institui¢do na pratica
(CAFEDUCACAO,
2013).

Usuarios que
tiveram suas
expectativas muito

abaixo do esperado

com relacéo a
existéncia de canais
de consulta e
frequéncia na
aplicagéo de
questionarios para
conhecer as suas
criticas,
reclamagdes,
necessidades e
sugestdes de
melhorias sobre o0s
produtos/servigos
tanto
presencialmente
como virtualmente.
Também
perceberam como
muito abaixo do
esperado a

presencial e via
telefone;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
abaixo do
esperado com
relacdo a
existéncia de
canais de consulta
e frequéncia na
aplicagéo de
questionarios para
conhecer as suas
criticas,
reclamagdes,
necessidades e
sugestdes de
melhorias sobre o0s
produtos/servigos
tanto
presencialmente

como virtualmente.

Também
perceberam como
abaixo do

telefone;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
parcialmente
atendidas com
relacdo a
existéncia de
canais de consulta
e frequéncia na
aplicacéo de
guestionarios para
conhecer as suas
criticas,
reclamacdes,
necessidades e
sugestBes de
melhorias sobre 0s
produtos/servi¢os
tanto
presencialmente

como virtualmente.

Também
perceberam como
toleravel a

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
atendidas com
relagdo & existéncia

de canais de consulta

e frequéncia na
aplicagéo de
questionarios para
conhecer as suas
criticas,
reclamagdes,
necessidades e
sugestdes de
melhorias sobre 0s
produtos/servigos
tanto
presencialmente
como virtualmente.
Também
perceberam como
esperado, a
participacdo e
existéncia de uma

Usuarios que tiveram
suas expectativas
muito acima do
esperado com relagdo
a existéncia de canais
de consulta e
frequéncia na
aplicagéo de
questionarios para
conhecer as suas
criticas, reclamacdes,
necessidades e
sugestoes de
melhorias sobre os
produtos/servigos
tanto presencialmente
como virtualmente.
Também perceberam
como acima do
esperado a
participacdo e
existéncia de uma
comissdo de usudrio e
a possibilidade desta
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Parasuraman (1988); LasCasas

ACESSIBILIDADE

(1999); CAFEDUCACAO (2013);Lovelock e Wright (2001)

Existéncia de uma comissao de
Usuarios

Participacdo da comissdo de
usuarios em reunides para
debater a melhoria dos processos
da organizacdo

Localizacdo do servigo
(proximidade de transportes
publicos)

Facilidade de estacionamento

Acessibilidade para deficientes e
carros de bebés (rampas de
acesso, elevadores)

Horario de atendimento

Meios disponiveis para efetuar o
pagamento dos servigos (ex.
Banco 24 horas)

Sistemas interativos de
divulgacéo das
atividades/informac6es

Existéncia de balcdes de
atendimento em servicos
descentralizados (Ex. Lojas do
Cidaddo e/ou Postos de
Atendimento ao Cidad&o)

* Canais de acesso a FUP,
* Estrutura fisica que
permitindo a mobilidade
dos que precisam de
atendimento diferenciado
gue supre suas
necessidades fisicas
* Promover a
acessibilidade da
instituigdo com horarios
flexiveis de atendimento,
* Documentos disponiveis
em varios formatos
(verséo eletrbnica e/ou
linguas, sejam em papel
ou versao eletronica,
linguas adequadas com as
necessidades como o
Braille
* Quadros de avisos e
audio

CAFEDUCACAO
(2013)

participacao e
existéncia de uma
comissao de usuario
e a possibilidade
desta sugerir
melhorias nos
processos da
organizacéo;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas muito
abaixo do esperado
com relagdo a
localizacéo do
servico, facilidade
de estacionamento,
acessibilidade para
deficientes e carros
de bebés, horério de
atendimento e
existéncia de balcGes
de atendimento em
Servicos
descentralizados,
bem como a
existéncia de
servicos e
pagamento destes,
disponiveis online e
fisicamente (Banco
24 horas). Também

esperado a
participacdo e
existéncia de uma
comissdo de
usudrio e a
possibilidade desta
sugerir melhorias
nos processos da
organizacdo;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
abaixo do
esperado com
relagdo a
localizacéo do
servico, facilidade
de estacionamento,
acessibilidade para
deficientes e carros
de bebés, horario
de atendimento e
existéncia de
balcdes de
atendimento em
Servicos
descentralizados,
bem como a
existéncia de
Servigos e
pagamento destes,
disponiveis online

participacgéo e
existéncia de uma
comissdo de
usuério e a
possibilidade desta
sugerir melhorias
nos processos da
organizacao;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
parcialmente
atendidas, com
relagdo a
localizacdo do
servico, facilidade
de estacionamento,
acessibilidade para
deficientes e carros
de bebés, horéario
de atendimento e
existéncia de
balcdes de
atendimento em
Sservicos
descentralizados,
bem como a
existéncia de
Servicos e
pagamento destes,
disponiveis online

comissao de usuario
e a possibilidade
desta sugerir
melhorias nos
processos da
organizacao;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
atendidas com
relagdo a localizacao
do servico,
facilidade de
estacionamento,
acessibilidade para
deficientes e carros
de bebés, horéario de
atendimento e
existéncia de balcdes
de atendimento em
Servicos
descentralizados,
bem como a
existéncia de
Servicos e
pagamento destes,
disponiveis online e
fisicamente (Banco
24 horas). Também

sugerir melhorias nos
processos da
organizacao.

Usuarios que tiveram
suas expectativas
muito acima do
esperado com relagéo
a localizagdo do
servico, facilidade de
estacionamento,
acessibilidade para
deficientes e carros de
bebés, horario de
atendimento e
existéncia de balcoes
de atendimento em
Servicos
descentralizados, bem
como a existéncia de
Servigos e pagamento
destes, disponiveis
online e fisicamente
(Banco 24 horas).
Também perceberam
como muito acima do
esperado os sistemas
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PRODUTUS E
SERVICOS Parasuraman

(1988); LasCasas (1999);

CAFEDUCACAO
(2013);Lovelock e Wright

Existéncia de uma linha
telefonica para esclarecimento de
dividas

Nivel de simplificacdo dos
formulérios (clareza da
linguagem, acessibilidade,
facilidade de preenchimento)

Variedade de formularios
disponiveis on-line

Esclarecimento de davidas
através de correio eletrénico

Informagdes disponiveis on-line

Existéncia de servicos
disponiveis online (e pagamento
pela mesma via)

Satisfacdo global com os
produtos entregues

Satisfacéo global com os
servicos prestados

(2001)

Clareza da informagdo sobre 0s
servicos/produtos

Qualidade dos esclarecimentos
prestados por telefone

* Confiabilidade
prestando servigos de
qualidade, fornecendo o
que foi prometido de
forma segura e precisa;
* Segurancga: 0 USuario
espera conhecimento e
cortesia dos
funcionarios;);

* Empatia: grau de

perceberam como
muito abaixo do
esperado 0s
sistemas interativos
de divulgacdo das
atividades e
informacdes
disponiveis on-line,
esclarecimento de
davidas através de
correio eletronico e
por telefone assim
como a variedade
dos niveis de
simplificacdo dos
formularios
disponiveis on-ling;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas muito
abaixo do esperado
com relagdo a
clareza e satisfacdo
global com os
produtos entregues e
servigos prestados,
bem como a

e fisicamente
(Banco 24 horas).
Também
perceberam como
abaixo do
esperado 0s
sistemas
interativos de
divulgacéo das
atividades e
informac@es
disponiveis on-
line,
esclarecimento de
davidas através de
correio eletronico e
por telefone assim
como a variedade
dos niveis de
simplificacdo dos
formularios
disponiveis on-
line;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
abaixo do
esperado com
relagdo a clareza e
satisfacdo global
com os produtos
entregues e

e fisicamente
(Banco 24 horas).
Também
perceberam como
toleravel os
sistemas
interativos de
divulgagdo das
atividades e
informacdes
disponiveis on-
line,
esclarecimento de
davidas através de
correio eletrénico e
por telefone assim
como a variedade
dos niveis de
simplificacdo dos
formularios
disponiveis on-
line;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
parcialmente
atendidas com
relacdo a clareza e
satisfacdo global
com os produtos
entregues e
servicos prestados,

perceberam como
esperado 0s
sistemas interativos
de divulgacdo das
atividades e
informacdes
disponiveis on-line,
esclarecimento de
duvidas através de
correio eletronico e
por telefone assim
como a variedade
dos niveis de
simplificacdo dos
formularios
disponiveis on-line;

Usuarios que
tiveram suas
expectativas
atendidas com
relagdo a clareza e
satisfacdo global
com os produtos
entregues e servicos
prestados, bem como
a diferenciacao

interativos de
divulgacédo das
atividades e
informacdes
disponiveis on-line,
esclarecimento de
davidas através de
correio eletronico e
por telefone assim
como a variedade dos
niveis de simplificacao
dos formularios
disponiveis on-line.

Usuarios que tiveram
suas expectativas
muito acima do
esperado com relagéo
a clareza e satisfacdo
global com os
produtos entregues e
servicos prestados,
bem como a
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Qualidade dos esclarecimentos
prestados presencialmente

Qualidade dos produtos/servicos
(correspondéncia com o
esperado)

Tempo de resposta as
solicitacBes

Tempo de resposta as
reclamacdes

Diferenciacédo dos servigos em
fungdo das diferentes
necessidades dos cidadéos.

cuidado e atengdo pessoal
dispensado aos usuarios,
além da receptividade,
que é a disposicdo de
ajudar os usuarios
fornecendo servigos com
presteza.

Parasuraman
(1988);LasCasas (1999);
(Fitzsimmons &
Fitzsimmons, 2005).

diferenciagdo destes
servicos em funcgéo
das diferentes
necessidades dos
usuérios. Também
perceberam como
muito abaixo do
esperado a qualidade
dos esclarecimentos
prestados
presencialmente e
por telefone e o
tempo de resposta as
solicitacGes e
reclamagdes

servicos prestados,
bem como a
diferenciacdo
destes servicos em
funcéo das
diferentes
necessidades dos
usuarios. Também
perceberam como
abaixo do
esperado a
qualidade dos
esclarecimentos
prestados
presencialmente e
por telefone e o
tempo de resposta
as solicitagdes e
reclamagtes

bem como a
diferenciacdo
destes servicos em
funcdo das
diferentes
necessidades dos
usuarios. Também
perceberam como
toleravel a
qualidade dos
esclarecimentos
prestados
presencialmente e
por telefone e o
tempo de resposta
as solicitacdes e
reclamacdes

destes servigos em
funcdo das diferentes
necessidades dos
usuérios. Também
perceberam como
esperado a
qualidade dos
esclarecimentos
prestados
presencialmente e
por telefone e o
tempo de resposta as
solicitacGes e
reclamagdes;

diferenciagdo destes
servicos em funcéo
das diferentes
necessidades dos
usuarios. Também
perceberam como
muito acima do
esperado a qualidade
dos esclarecimentos
prestados
presencialmente e por
telefone e 0 tempo de
resposta as
solicitacOes e
reclamagdes.
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INDICATIVOS
DE COD. CATEGORIAS CATEGORIAS
PERCEPCAO |RESP.| CATEGORIAS INICIAIS INTERMEDIARIAS FINAIS
DIMENSAO 1) Imagem Global da Instituicio
1) Promover uma maior 1) Haver uma melhor
integracdo entre a FUP e a integracdo entre a FUP
comunidade em que esta e a comunidade,
inserida, por meio de projetos promovendo uma
Projetos mais atuantes na ma_is a}tuantes na r_egiéq vi_a melhor divqlqa(;.éo da
A1l | regido. ampllagao de parcerias publ_lco— Instituicéo;
privadas, rompendo as barreiras e
redefinindo seu papel na 2) Ha a necessidade de
sociedade; garantir uma maior
seguranga aos
2) Melhorar e ampliar a USUArios;
A23 | Melhores cursos. divulgagdo da Instituicdo e dos
Desempenho da A imagem deveré ser cursos por ela ofertados; 3) I—!é_ necNessidade dNe
FUP melr_\orada para 0s o _ modificagdo na gestéo
servidores da UnB. 3) Diminuir a Burocracia de processos da
Infelizmente ndo ha politica aplicando uma gestéo de Instituicéo,
de boa gestéo para 0s seus processos para melhorar a promovendo
servidores. Precisa-se prestagéo de servigos; melhorias na execugdo
diminuir as burocracias e com o objetivo de
com certeza melhorar a 4) Organizar os fluxos de diminuir a burocracia
qualidade de gestdo de processos para melhorar a e dar autonomia a
AO010 | processos. dindmica de trabalho na Instituicdo, bem como
resolucdo das atividades; dar maior clareza no
Definicdo dos cargos, que diz respeito aos
informativo (placa) nas 5) Melhorias na Seguranca da processos de tomada
mesas com nome e cargo FUP; de decisoes;
AO11 | dos colaboradores.
] . 8) Melhorar a comunicagéo 4)Quanto ao corpo de
Mas pode-se investir em Interna entre os diversos colabores, ha a
A88 | mais seguranca. seguimentos na FUP; necessidade de definir
e identificar os cargos,
Falta de segurangas na 9) Definir e identificar os cargos além promover o
FUP. Mais policias e dos colaboradores; envolvimento e a
A89 segurangas. atuacdo da comissao
Nivel de 10) Treinamento e Capacitacdo de ética juntos aos
confianga na FUP ) ) para os colabores voltados parao | colaboradores para
€ Seus Mais organizagao por parte bom atendimento (empatia, contribuir na formacgao
produtos/servigos A126 | dos gestores. cortesia e presteza) e um maior ética desses, ha
entendimento sobres 0s também a necessidade
processos para melhorar o de treinar e capacitar
Melhorar a comunicaco, esclarecimento de duvidas; os colaboradores, para
enfatizando o feedback; gue estes sejam mais,
Atentar ao cumprimento de 11) Mais Cortesia, atencao e atenciosos, cordiais e
prazos; empatia dos colaboradores tenham empatia e
AO4 | Falta de seguranca atentando-se para as igualdade de
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AQO6

Acredito que melhorando a
organizagdo e comunicagao
interna ja serd uma grande
melhoria.

Reputacdo da
FUP na sociedade

A45

Aumentar a divulgacao.

A48

Aumentar a divulgacao.

Al74

Divulgar mais cursos.

Cortesia dos
colaboradores
que lidam com os
cidadaos no local
de atendimento
ao publico

A263

Funcionarios serem menos
grosseiros.

04

Treinamento/capacitagédo
aos servidores publicos na
prestacdo de atendimento
com exceléncia; biblioteca,
secretaria;

Dar maior atenco ao
cumprimento de prazos e
comunicacao;

Vale ressaltar no entanto o
bom atendimento e presteza
dos funcionarios
terceirizados que
disponibilizam servicos na
lanchonete, restaurante e
reprografia, sdo rapidos e
atenciosos.

09

Poderia haver capacitacéo
dos funcionarios para
melhor trato com as
pessoas, tendo em vista que
trabalham com atendimento
ao publico.

010

E preciso ter treinamento,
mudanca na cultura
organizacional da
instituicdo. Incentivar na
melhoria do nivel de
satisfacdo do trabalho,
carga horaria diminuida.

Cortesia dos
colaboradores
que atendem por
telefone os
cidadaos

09

Os funcionarios que ficam
responsaveis por atender
aos telefones devem ser
melhor instruidos para
melhor atender a clientela.

Igualdade de
tratamento
praticada na FUP

010

(...) reforgar a opbrigadagédo
do servidor na Institui¢do

Flexibilidade e
autonomia dos
colaboradores da
area do
atendimento para
resolver situacoes
individuais

03

Como jéa afirmei os
servidores sempre estdo
disponiveis para nos
auxiliar no que preciso for.
Como sugestéo, sugiro o
desenvolvimento de um
sistema de comunicagdo
entre os diversos segmentos
da instituicdo. Hoje boa
parte dos processos séo
manuais ou sequer seus
fluxos estdo definidos.

particularidades dos usuarios
durante o atendimento;

12) Mais autonomia para a
Instituicdo;

13) Maior transparéncia nos
processos de tomada de decisdes,
melhorando a comunicacédo da
divulgacdo dos resultados;

14) Maior atuacdo da Comissao
de Etica junto aos colaboradores;

tratamento no
atendimento;

5) Ha a necessidade de
se melhorar a
comunicagdo Interna
entre todos o0s
seguimentos da FUP;
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(...)mas fazer treinamentos
sobre a dindmica do
trabalho ajudaria na

010 resolucdo de atividades.
Ha uma hierarquizacéo
Al46 | precisamos autonomia.
Melhor as informagdes a
respeito o que a instituicao
A217 |esta fazendo.
Passar mais informes ao
aluno sobre o que acontece
A263 | (tomada de decisdes).
Divulgar fluxograma e
organograma
Consolidar as decisdes sem
muitas alteragdes no
04 decorrer do processo
Transparéncia da A comunicagéo e
FUP (sobre o seu transparéncia vejo que a
funcionamentoe |06 UnB tem muito a melhorar.
0s processos de Melhorar na transparéncia.
tomada de Divulgar as informacdes de
decisdo 010 forma mais completa.
Sugiro uma maior atuacao
das comissdes de ética junto
aos servidores em uma
Comportamento perspectiva pedagdgica,
etico (respeito formativa e ndo punitiva,
pelos valores do como em muitas vezes é
servico publico) |3 percebida.
Tratamento com cortesia e
04 continuidade dos servigos.
Melhor interacéo entre
. A73 comunidade e FUP.
Envolvimento da y - -
FUPcom a Ha um confllt_o e_st_abeleudo
. é preciso ressignificar o
comunidade em A
que esta inserida papel dg universidade na
comunidade para romper as
barreiras e servir para o que
Al46 | se presta.
DIMENSAO 2) Envolvimento e Participacéo
Matricula web - avaliagéo 1) Divulgar reunides e decisdes |1) Divulgar reunides e
Possibilidade de dos professores ndo ha dos colegiados ao0s _usuérios; decis_c")es dos
sugerir Melhorias A55 feedback para os alunos. 2)_ Aprimorar os sistemas colegladps aos
Divulgar a Reunido do existentes (matricula web); usuarios
A135 | Colegiado. 3) Criar uma comisséo de 2) Aprimorar 0s
Frequéncia da I . ] usuarios que seja participante no sistemas existentes
aplicacdo de AL26 :;2#;2;%065 mais processo de tomada de decisdes e (matricula web);
questionarios de : reunibes dos colegiados e que 3) Criar uma
satisfagdo para | A150 | Aumento da frequéncia relate periodicamente as comissdo de usuarios
conhecer as A180 | Tem que ter mais vezes, demandas e suas solucoes, gue possa participar
criticas e promovendo o didlogo entre a dos processos de
sugestﬁes de Nao Vejo 0S questionérios, FUP e a comunidade; tomada de decisdes e
melhoria dos se tem, precisa haver mais 4) Aumentar a Frequéncia de reunides dos
usuarios 010 monitoramentos. questionarios de satisfacdo, bem | colegiados e que relate
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Consulta dos
usuarios para
conhecer as suas
necessidades e

Tinha que fazer uma
plenaria com a coordenagéo

expectativas sobre | A180 | para esclarecer dlvidas.
0s Haver as consultas aos
produtos/servigos | 010 cidaddos
o Canais como caixa de
) E_X|stenC|_a de sugestdo, portal de internet
varios canais para com formas de
sugestoes A38 comunicacdo facilitada.
(presencialmente;
por escrito; por
telefone e via
web) A180 |Tinha de ter um caixa.
Existéncia de
varios canais para .
reclamagoes Pgucos canais, aumentar o
(presencialmente; | A73_ | numero.
por escrito; por
telefone e via Caixa na entrada do prédio
web) A180 | para sugestéo.

Nunca utilizei a ouvidoria
ou outro servico correlato
antes, avalio que estes nao

o somente sejam pacificos
EX|s.ten~C|a de uma mas que também se
comissao de comuniguem com a
usuarios sociedade, apresentando

através de graficos e/ou de

relatdrios periodicos quais

demandas estdo chegando

da comunidade, quais foram

encaminhadas e

principalmente quais foram
03 atendidas.

Prioridade em reunides
A63 superiores.

Os clientes devem ter o
AT70 direito de contribuirem.

Participagao da E preciso que haja
comissio de participagéo na tomada de
UsUarios em A72 | deciséo.
reunides para Precisa-se de uma comisséo
debater a de utentes responsave e
melhoria dos | A88 | comprometida.

processos da A participacio da comisséo

organizagao no colegiado seria uma
Al135 | sugestdo.
Reunides com a
A180 | coordenacdo.
Desconhe¢o, mas é uma
03 excelente iniciativa

como monitorar e divulgar as
informagdes sobre os seus
resultados;

5) Maior abertura e consulta aos
usuarios para que estes
exponham suas necessidades e
expectativas;

6) Criar e/ou aumentar o nimero
de canais de reclamacdes e
sugestdes em suas diversas
formas seja virtual ou
presencialmente;

periodicamente as
demandas e suas
solugdes, promovendo
o dialogo entre a FUP
e a comunidade;

4) Aumentar a
frequéncia de
questionarios de
satisfacdo, além de
criar e/ou aumentar 0s
canais de reclamac6es
e sugestdes nas suas
diversas formas,
dando maior abertura
aos usuarios para que
estes exponham suas
necessidades e
expectativas bem
como monitorar e
divulgar as
informacdes sobre 0s
seus resultados.

DIMENSAO 3) Acessibilidade
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Localizacéo do
Servico
(proximidade de
transportes
publicos)

A42

Maior proximidade da
parada, por mais que se
tenha uma na frente poucos
onibus param.

Al35

Os 6nibus que vao para
brasilia passam longe da
FUP.

Al54

Devia estar mais perto.

Al180

Ter mais 6nibus.

A217

O sistema de transporte
para a universidade precisa
melhorar.

03

O conceito de
acessibilidade é bem mais
amplo do que o que se
apresenta e nesta
perspectiva a instituicdo
ainda tem MUITO a
melhorar, seja para os ditos
normais quanto para os
portadores de necessidades
especificas. Sugiro que seja
feito um amplo estudo por
profissionais qualificados
na perspectiva de adequar o
espaco da instituicdo para
todos 0s seus USUArios.

04

A parada de 6nibus poderia
ser em frente ao campus e
com horarios mais
proximos entre si. Muito
tempo esperando e falta de
seguranca até chegar dentro
da Instituicéo.

05

Melhoria do transporte
publico. Existéncia de taxi.

010

Por ser uma universidade,
nao ha bons acessos.
Precisa haver mais 6nibus,
metro.

Facilidade de
estacionamento

AS52

Iluminacdo

AT73

Aumentar o nimero de
vagas.

1) Melhorar a estrutura fisica
dando a manutencdo devida aos
seus equipamentos de
acessibilidade, bem como
adequar os espagos da FUP em
funcdo das diversas necessidades
especificas dos seus usuarios;

2) Melhorar a estrutura fisica do
estacionamento bem como,
ampliar a quantidade de vagas;

3) Melhorar o acesso ao
Transporte Publico (variedade de
opcdes de linha e horérios) junto
aos 6rgdos municipais, para que

a ampliacdo do estacionamento

ndo seja tdo necessaria, a fim de

dar lugar a outros espagos que se
fazem necesséarios a FUP;

4) Ampliagdo do quadro de
colaboradores para que haja
modifica¢des no horario de
atendimento, contemplando os
trés turnos de funcionamento da
FUP;

5) Existéncia de diversos balcdes
de atendimento para a
descentralizacdo dos servicos
administrativos na FUP;

6) Maior preparacdo e
entendimento dos colabores a
fim de informar, esclarecer
duvidas e atender a todos 0s
diferentes tipos de demandas dos
USUArios com presteza e
prontiddo em suas respostas;

7) Instalacdo e monitoramento
por parte da seguranga, de um
caixa eletrdnico 24horas na
Universidade;

8) Centralizacdo de pagamentos
dos diversos servigos da FUP;

1) Melhorar a
estrutura fisica dando
a manutencdo devida
ao0s seus equipamentos
de acessibilidade, bem

como adequar os
espacos da FUP em
funcdo das diversas
necessidades
especificas dos seus
USUArios;

2) Melhorar a
estrutura fisica do
estacionamento bem
como, ampliar a
guantidade de vagas;

3) Melhorar o acesso
ao Transporte Publico
(variedade de opcGes
de linha e horérios)
junto aos 6rgéos
municipais, para que a
ampliacdo do
estacionamento ndo
seja tdo necessaria, a
fim de dar lugar a
outros espagos que se
fazem necessérios a
FUP;

4) Ampliacéo e
preparacdo do quadro
de colaboradores a fim
de informar, esclarecer
duavidas e atender a
todos os diferentes
tipos de demandas dos
usuarios com presteza
e prontiddo em suas
respostas, garantindo a
ampliacdo do horério
de funcionamento dos
servigos bem como a
existéncia de diversos
balcdes de
atendimento
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03

Hoje os estacionamentos
sdo insuficientes para a
demanda, mas muito pela
caréncia de um transporte
publico eficiente. E preciso
uma parceria entre o
governo local e a
universidade para melhorar
a qualidade do transporte
pUblico em geral, inclusive
com a diversificacdo dos
modais. Assim 0s
estacionamentos seriam
secundarios ou até mesmo
poderiam dar lugar a novos
espacos para salas de aula
e/ou laboratdrios.

08

Melhorar as condic6es do
estacionamento, como por
exemplo, oferecer vagas
cobertas.

Acessibilidade
para deficientes e
carros de bebés
(rampas de
acesso,
elevadores)

AT73

Elevadores funcionando.

Al105

O elevador deveria
funcionar.

Al108

O elevador deveria
funcionar.

03

Péssimo, por mais
iniciativas que a institui¢do
tenha feito nos Gltimos
anos, a instituicdo no foi
projetada para portadores
de necessidades especiais, é
preciso um grande trabalho
para adequacao dos espacos
com vistas a contemplar as
especificidades de seus
USUArios.

08

A Instituicdo apresenta
algumas solucdes de acesso,
mas ainda precisa se tornar
mais acessivel.

Horario de
atendimento

AS57

A Secretaria poderia
funcionas até as 22h.

A259

Ampliar o horério.

03

Que todos 0s servicos sejam
disponibilizados a contento
em todos os turnos, com
pessoal e infraestrutura para
tal.

04

Poderia trabalhar em
periodo de escala,
ininterrupto.

08

Acredito que todos os
servidores que atendam aos
estudantes deveriam estar
aptos a resolverem qualquer
demanda, fato este que nem
sempre acontece.

9) Maior frequéncia na
atualizagdo de informagoes da
Pagina web da instituicdo;

10) Centralizacdo da divulgacéo
dos Editais em uma Unica pagina
web;

11) Aprimorar e ampliar os
diversos canais de comunicacéo
interna e externa;

12) Criacéo de uma identidade
visual;

13) Maior clareza, e objetividade
dos formuléarios disponiveis e
que estes sejam autoexplicativos.

descentralizado,
contemplando os trés
turnos de
funcionamento da
Instituicdo;

5) Instalacédo e
monitoramento por
parte da seguranga, de
um caixa eletrénico
24horas na
Universidade, bem
como a centralizacdo
de pagamentos dos
diversos servicos da
FUP;

6) Melhorar e ampliar
os diversos canais de
comunicagdo interna e
externa atualizando
com maior frequéncia
as informacdes da
Pagina web da
instituicao;

7) Criacdo de uma

identidade visual, a

fim de proporcionar

mais clareza e
objetividade dos
formulérios
disponiveis e que estes
sejam

autoexplicativos.
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010

Mais servidores para fazer o
horario mais prolongado.

Meios disponiveis
para efetuar o
pagamento dos

Servicos (ex.
Banco 24 horas)

A32

Um caixa eletrdnico ou um
posto qualquer. Banco no
campus.

A38

Caixa eletrénico na
universidade.

A42

Nao se tem estes meios.
Seria interessante a todos
alunos terem no campus tal
Servigo.

A52

Pagamento na prépria
faculdade.

A106

Presenca de caixas
eletrdnicos.

Al108

Presenca de caixas
eletrénicos.

Al24

Presenca de caixas
eletrénicos.

Al35

Presenca de caixas
eletrénicos.

Al74

Poderia ter Caixa eletrénico
na universidade.

Al180

Tinha de ter um caixa
eletronico aqui.

A219

Um lugar para efetuar
pagamentos.

03

Uma forma automatica
diversificada.

04

instalacdo de caixas
eletrénicos dentro do
campus e devidamente
monitorado em razdo da
falta de seguranca.

010

Precisa-se de mais bancos
disponiveis. A universidade
é muito grande, precisa-se
se deslocar numa distancia
longa para efetivar esses
pagamentos.

Sistemas
interativos de
divulgacéo das
atividades/inform
acoes

AS52

Maior interacdo.

Al109

Os editais deveriam ser
divulgados em uma Gnica
pagina da internet.

A240

Atualizar mais o site e com
antecedéncia.

A248

Publicidade em murais e
salas de aula.

08

Deveria haver mais posto e
mais funcionarios
destinados a este fim.

Existéncia de
balcoes de
atendimento em

A9l

Instrucdo de servicos
administrativos
descentralizados.
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Servicos
descentralizados

A109

Os editais deveriam ser
divulgados em uma Unica
pagina da internet.

Al35

Deveria ter.

010

Servidores mais prestativos
para conhecer 0S processos
da UNB e tirar as duvidas.

Existéncia de uma
linha telefénica
para
esclarecimento de
duvidas

03

Ainda timido, é preciso
valorizar mais a
comunicacdo da instituicdo
e os profissionais que nela
trabalham e principalmente,
abracar de uma vez por
todas as novas tecnologias
de comunicacao.

010

Comunicacgéo de varios
sistemas juntos.

Nivel de
simplificacdo dos
formularios

Al153

Falta mais clareza.

A240

Exclusdo de campos
desnecessarios.

03

E preciso que cada quest&o
venha, se necessario, com
uma peguena nota
explicativa, que todas as
siglas sejam descritas, que
todas as duvidas de
preenchimento sejam
sanadas, no préprio
formulério, uma vez que
ndo hé interacdo entre o
UsuUario e a instituigdo para
sanar qualquer duvida.

Variedade de
formularios
disponiveis on-
line

03

Falta uma padronizagéo,
uma identidade visual, um
melhor esclarecimento para
que servirdo e qual a
efetividade de seu
preenchimento.

Esclarecimento de
dividas através
de correio
eletronico

03

(...), € preciso aprimorar 0s
meios internos de
comunicacdo inclusive
criando uma cultura na
instituicdo para usar de
forma efetiva os servigos e
sistemas que ela
disponibiliza.

04

Retornar com a devida
resposta.

InformacGes
disponiveis on-
line

A52

Maior interagéo.

A240

Atualizar o site.

03

E preciso que a instituicéo
crie uma identidade visual
que seja agradavel, que seja
possivel encontrar a
informacédo que se procura
em poucos cliques.
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010

Disponibilizar mais
informacBes

Existéncia de
Servicos
disponiveis online
(e pagamento pela
mesma via)

(...) é interessante que se
possa paga-lo de imediato
na propria solicitacdo. O
uso de cartdes de crédito e
débito para carga de
créditos no RU ou mesmo
de servico de reprografia
seria interessante, tudo
centralizado num Gnico

03 lugar.
DIMENSAO 4) Produtos e Servigos
1) Melhorias na
Poderia ter Restaurante 1) Melhorias na estrutura fisica | estrutura fisica e nos
A57 Universitario. proporcionando bem estar aos equipamentos de
Falta de materiais, USUArios; acesgibilidade
humanizagao e servicos _ _ proporcionando bem
A87 prestados. 2) Melhorias nos _e_quamentos estgr_a todos os
Investimento em de acessibilidade; _ Usuarios em suas
A198 | multimidia. o _ diversas necessidades;
Melhor adequac&o das salas 3) Maior myes:tl_me.nto em _— .
de aula, com instalacio de Multimidias; 2) Maior |nyes,t|_me'nto
Satisfacéo global ar condicionado ou 4) Criagio de um RU: em Multimidias;
com os produtos melhorar a ventilagdo, e a ¢ ’ 3) Criacio d RU:
entregues 04 acustica que é péssima. _— ) Criagdo de um RU;
5) Melhorar a comunicacéo e o
Melhor qualidade das entendimento dos colabores para 4) Melhorar a
Satisfago global |03 instalacdes fisicas prestar as informagdes com comun_icagéo eo
COM 0S Servicos clareza, seguranga tratando o entendimento dos
prestados L usuario de forma cortés; colabores para prestar
Melhorar a comunicagéo e informagdes e
04 0 tratamento 6) Melhorias nos processos de esclarecer davidas
Clareza com relagdo as servicos, proporcionando maior |  sobres os servigos
exigéncias do curso: clareza e divulgacdo dos prazos; | diversos, regras dos
Clareza da atividades complementares programas e regimento
informacéo sobre | A240 | aceitas. 7) Maior clareza quanto as regras |  da FUP, de forma
0s Os processos precisam estar |  dos programas e regimento da | clara e segura tratando
servigos/produtos bem definidos e os fluxos FUP:; 0s usuarios de forma
claros para os envolvidos cortés;
03 NO Processo
Ter um melhor 5) Melhorias nos
A87 | esclarecimento. processos de servicos,
Qualidade dos proporcionando maior
esclarecimentos | A130 |(...) fazer mais divulgacdes. clareza e divulgacdo
prestados dos prazos;
presencialmente (...) sugiro que tanto os
fluxos quanto os prazos
03 sejam divulgados.
Diferenciacao dos
servigos em
funcao das
diferentes
necessidades dos Os equipamentos de
cidadaos. A130 | acessibilidade funcionar.
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Apéndice 3: Relatdrio Técnico

INTRODUCAO

A administracéo publica é a maior prestadora de servigos diversificados aos cidaddos e
busca por solucbGes que sdo capazes de aumentar a eficiéncia e a eficicia destes servicos
(CUNHA, 2002). Assim, ha a necessidade de rapidez e agilidade nos servicos oferecidos aos
cidaddos, cada vez mais exigentes, e a avaliagdo da forma como estes servicos estdo sendo
prestados.

A avaliacdo da satisfacdo dos usudrios de servicos publicos € um método recente,
em muitos casos essas avaliacfes sdo realizadas indiretamente, como subprodutos de outras
pesquisas de opinido publica (BRASIL, 2000).

As organizacOes necessitam se apoiar em instrumentos que permitam avaliar se suas
acOes estdo atendendo as expectativas dos usuérios por meio de um sistema de avaliacdo
eficiente dos servicos, que poderd fornecer informacBes importantes para melhorar o seu
desempenho.

Portanto, um sistema de avaliacdo eficiente dos servigos podera fornecer informacdes
importantes para melhorar o seu desempenho e, o nivel de satisfacdo dos cidadaos, usuarios
dos servicos prestados pela Instituicdo estudada. Embasado nestas informacoes, sera capaz de
desenvolver o processo de melhoria continua, possibilitando a boa qualidade percebida.

Este estudo abordou como tema a percepgdo de satisfacdo dos servigos prestados
pela FUP-UNB e tal pesquisa utilizara o Common Assessment Framework- CAF, um
instrumento de autoavaliacdo, onde por meio dos resultados, podera apontar fragilidades que

poderdo contribuir para o entendimento das possiveis implementacdes de melhoria.

1.1 Objetivos

O estudo tem por objetivo analisar a percep¢do de satisfacdo dos usuarios com 0s
servicos publicos administrativos prestados pela Faculdade UnB Planaltina. Como objetivos
especificos tém-se: (a)caracterizar a percepcao de satisfacdo com os servigcos administrativos

prestados pela Faculdade UnB Planaltina; b) apontar as fragilidades dos servigos publicos
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prestados pela Faculdade UnB Planaltina a partir da caracterizagdo da percepg¢éo de satisfacéo
dos usuarios; c) registrar sugestdes de melhorias apontadas pelos usuarios dos servicos

publicos da Faculdade UnB Planaltina.

1.2 Estrutura da Dissertacdo

Este estudo esta organizado em cinco capitulos, desta introducdo e as conclusdes.

O segundo capitulo aborda o Referencial que objetiva tratar das tematicas
organizacionais em quatro secGes que englobam a administracdo publica gerencial, o
principio da eficiéncia na administracdo publica, qualidade e satisfacdo dos servigos na gestao
publica e por fim trata dos servigos e servigos publicos.

O terceiro capitulo trata da estratégia de pesquisa que detalha todo o caminho
percorrido para feitura deste Estudo de Caso dando o devido enfoque para sua natureza
exploratéria e ao método qualitativo de coleta e analise dos dados. Referencia, também,
objetivos, populacdo e métodos de coleta e analise dos dados.

O quarto capitulo apresenta os resultados em duas secdes. A primeira secdo fala da
percepcao da satisfacdo dos usuarios quanto aos servigos publicos administrativos prestados
pela FUP. A segunda secdo aborda os indicativos de melhorias no servi¢co na visdo dos
alunos.

A seguir sdo apresentadas propostas de intervencdo para melhoria dos servigos
prestados pela Instituicdo pesquisada. E, finalizando, indicam-se as referéncias bibliogréficas

e 0S anexos ao trabalho.

1.3Referencial Teorico

As transformacdes ocorridas nos diversos cenarios da evolucdo da Administracéo
Publica ao longo dos anos, fez com que na década de 90, se constituissem elementos
decisivos a modelar uma nova administracdo publica, a chamada Administragdo Gerencial.

A falta de eficiéncia para atender as novas demandas do mundo globalizado, aliado
ao desgaste do modelo burocratico de administracdo, segundo Bresser-Pereira (2005),

culminou com a redefini¢do do papel do Estado, principalmente no campo econémico, no seu
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nivel de intervencdo na sociedade. Esta redefinicdo no papel do aparelho do Estado forgou o
nascimento de um novo modelo de administragdo publica, chamado pelo autor de “gerencial”.

O ponto central do modelo gerencial puro é a busca da eficiéncia e, é neste contexto
que o principio da Eficiéncia € inserido na administracdo publica.

O principio da eficiéncia foi inserido na Constituigdo Brasileira por meio da Emenda
Constitucional n°® 19 de 04/06/98, com o objetivo de transformar o modelo de administracéo
burocratica fim em administracdo gerencial, fundamentado no neoliberalismo, corrente de
pensamento que defende o Estado minimo, aquele em que a sua atuacéo fica restrita apenas as
areas imprescindiveis da vida social (MARTINS, 2008).

A eficiéncia na administracdo publica representa a aplicacdo de procedimentos a partir
da lei, que possam ter o alto indice de resultados e encontra relacdo com o principio da
proporcionalidade, representando um instrumento de controle e adequacdo dos meios aos fins.
Logo a eficiéncia, revela-se pela regularidade do processo, pela oposi¢cdo do abuso e pela
proporcionalidade no agir da administracdo (M. RODRIGUES, 2006).

Portanto como ressalta Abrucio (1997), a busca da eficiéncia governamental, embora
ndo resolva todos os problemas da burocracia, € uma heranca positiva do modelo gerencial.
Diante disse percebe-se o grande desafio para administracdo publica, trabalhar com eficiéncia
sem perder a qualidade, principalmente dos servigos prestados aos cidadaos.

Para Tironi et al (1991), qualidade do servigo publico é, antes de tudo, qualidade de
um servico sem distincao, se prestado por Instituicdo de carater publico ou privado busca-se a
melhoria dos resultados pela aplicacdo de recursos e esfor¢os, incluida no resultado a ser
melhorado, principalmente a satisfacdo proporcionada ao consumidor, cliente ou usuario.

As organizacOes publicas sdo as maiores prestadoras de bens e servigos a comunidade,
que estdo deficientes no quesito qualidade, agilidade e localizacdo desses servicos, possuindo
como principal caracteristica uma relacdo de responsabilidade direta com a sociedade,

carecendo continuadamente redefinir sua misséo (ESTEFANO, 1996).

Sendo assim convém apresentar as dimensbGes da qualidade em servigos por
LasCasas (1999):
e Confiabilidade: é importante prestar servi¢os de qualidade, fornecendo o
que foi prometido de forma segura e precisa,;
e Seguranca: o cliente espera dos prestadores de servi¢cos conhecimento e

cortesia dos funcionarios;
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e Aspectos tangiveis: os aspectos fisicos que circundam a atividade de
prestacdo de servico (como instalagcdes, equipamentos, aparéncia dos
funcionarios);

e Empatia: grau de cuidado e atengdo pessoal dispensado aos clientes, bem
como a capacidade de se colocar no lugar dos outros, alem da
receptividade, que € a disposi¢édo de ajudar os clientes fornecendo servicos
com presteza.

Tironi et al (1991) corrobora, afirmando que a mensuracgdo sistemética da qualidade
no servigo publico, atraves de indicadores, requer que se considere individualmente, cada uma
das dimensdes a ela pertinentes:

e Qualidade do processo (atividades de suporte e a interface com o
usuario);

e Qualidade do servico prestado;

e Qualidade da organizacédo (ou da gestéo).

E importante ressaltar, que para Lovelock (2001), satisfacdo ¢ uma reagio emocional
de curto prazo de uma experiéncia especifica de servigo, enquanto a percepcao dos clientes
sobre qualidade sdo avaliacBes de longo prazo sobre a entrega de servicos. Sendo assim, a
qualidade dos servicos da-se mediante opinido dos clientes sobre o servico, mas que se
constitui apds uma serie de experiéncias bem ou mal sucedidas.

Dettmer ei at (2002, p.67) defendem que, "os clientes avaliam seus niveis de
satisfacdo ou insatisfacdo depois de cada encontro e utilizam esta informacdo para atualizar
suas percepc¢Oes de qualidade do servigo™.

Para Gianesi e Correa (1996) as principais caracteristicas que permitem a distin¢ao
entre os bens e os servicos, além de evidenciar a subjetividade das condi¢bes de avaliacdo de
um servico prestado sdo: a intangibilidade, a variabilidade ou heterogeneidade, a
permissibilidade de seus resultados e a simultaneidade entre a produgédo e o consumo.

Assim, conhecer a percep¢do dos usuarios internos e externos, acerca da qualidade do
servico publico, seria um primeiro passo para o desenvolvimento de acbes que levardo a
melhorias, tanto por parte do gestor do sistema, que precisa perceber o entendimento de
ambos 0s usudrios para poder direcionar suas estratégias e acfes, assim como por parte dos
proprios profissionais que, entendendo a percepcdo da qualidade sob a perspectiva de seus

clientes, estardo mais aparelhados para atender suas expectativas (FADEL E FILHO, 2009).
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No servigo publico predominam algumas caracteristicas como a imprevisibilidade da
demanda e seu carater compulsério, onde esta a diferenca da ideia da livre escolha e a
simultaneidade entre producéo e consumo, fazendo do trabalho, um processo iterativo entre o
produtor e o consumidor, e que revela a importancia do fator comunicacional, atribuindo a
cada ato uma especificidade irredutivel (RUTKOWSKI, 1998).

Logo, uma organizacdo governamental, por defini¢do, deve universalizar a0 maximo o
acesso aos servicos por ela prestados. Porém esses pressupostos ndo podem ser satisfeitos
facilmente, principalmente os que se referem a possibilidade de uma padronizagédo
mecanicista dos processos. Além do mais, ndo nos parece correto tratar o cidaddo, razdo
maior da existéncia das instituicbes de servigo publico, como um simples cliente, que em
troca do bom atendimento gerara o lucro que garantird a sobrevivéncia da empresa, esta

realidade ndo deve ser aplicada em instituicdes publicas (MATUS, 1996).

2 METODOLOGIA

Até o momento, ndo foi possivel observar na literatura estudos especificos sobre a
utilizacdo os questionarios da satisfacdo para cidaddos clientes propostos pela CAF no Brasil,
bem como a andlise da percepcdo da satisfacdo dos alunos da FUP quanto aos servicos que
esta Instituicdo de Ensino presta, por isso esta pesquisa tem uma abordagem exploratéria.

Neste estudo, prevaleceu o enfoque qualitativo da pesquisa, por meio de um processo
dindmico entre constatacOes de fatos e suas interpretacGes, prevalecendo neste estudo, o
enfoque qualitativo da pesquisa, por meio de um processo dindmico entre constataces dos
fatos e suas interpretacdes.

A escolha do método baseou - se na analise das informacGes obtidas ao longo da
pesquisa. Este estudo tem fundamentos que o caracteriza como Unico.

O questionario, utilizado para coleta de dados neste estudo de caso, é baseado no
modelo Common Assessment Framework— CAF. O presente estudo utilizou o CAF para
avaliar a percepc¢do dos usudrios da Faculdade UnB Planaltina, com a finalidade de contribuir
para 0 entendimento das possiveis implementacdes de melhoria neste Campus. Bem como
introduzir uma cultura de exceléncia, considerando-se o Brasil como um Pais em

desenvolvimento.
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Para desenvolvimento do estudo optou-se por um recorte nos critérios, conduzindo a
pesquisa em torno da percepcao da satisfacdo dos alunos por meio dos dados coletados com a
utilizacdo do modelo de questionario da satisfacdo cidad&o/cliente do CAF.

O recorte do estudo foi elaborado sobre o subcritério 6.1, referente a avaliacdo da
percepcdo. A escolha de adotar o subcritério 6.1 do CAF tem como motivacdo a
acessibilidade aos alunos e também o fato destes serem os beneficiados diretos dos servicos
publicos administrativos prestados. Tornando, assim, indispensavel analisar o cenério atual
destes servicos quanto ao que a instituicdo fez para atender as necessidades e expectativas dos
alunos.

A amostra do estudo € do tipo ndo probabilistico, selecionado por conveniéncia, sem
procedimento estatistico. Para a coleta de dados, inicialmente, realizou-se a adaptacdo da

linguagem do questionario, uma vez que este instrumento néo foi elaborado no Brasil.

2.3 Analise dos Dados

As questdes abordadas e as respostas foram registradas em planilha eletrénica
(Excel®). As respostas dos alunos foram agrupadas e interpretadas em categorias de
satisfacdo que foram criadas a partir da percepcdo de satisfacdo dos respondentes, de acordo
com as dimensdes as quais estavam relacionadas nos questionarios do modelo CAF.

Cada dimensdo do questionario foi avaliada por meio de escala tipo Likert (1975), e 0
procedimento utilizado para tratamento e interpretacdo destes dados, foram a andlise de
frequéncia baseada nos determinantes da qualidade no modelo CAF, levando em consideracéo
o resultado da percepcao da satisfacdo com os servigos da FUP. A discussdo de resultados foi
a partir da visdo dos autores referenciados anteriormente.

As sugestdes de melhorias foram explanadas a partir dos registros dos respondentes e
foram posteriormente analisadas de acordo com seu contetdo. A percepcdo que os diferentes
usuarios possuem sobre 0s servigos prestados pela Instituicdo, demandou uma andlise que
integrava as suas percepgdes com as sugestdes de melhorias apontadas. Os dados qualitativos
foram ordenados e categorizados nas dimensdes citadas, de acordo com os principios da

analise de conteudo de Bardin (2011).
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3 RESULTADOS GERAIS

3.3Percepcéo de Satisfacdo dos alunos quanto aos servigos prestados na FUP

Os resultados da pesquisa demonstraram que na dimensdo da Imagem Global usuérios
se apresentam como Satisfeitos. Indicando que os alunos tiveram suas expectativas atendidas
com relacdo ao desempenho, nivel de confianga, reputacdo, transparéncia no funcionamento
dos processos de tomada de decisdo, comportamento ético e o envolvimento da FUP com a
comunidade. Também perceberam como esperado, a cortesia, igualdade, flexibilidade e
autonomia dos colabores no atendimento presencial e via telefone. Confirmando que as
dimens@es da qualidade que mais influenciam a satisfacdo geral sdo aquelas que envolvem o
atendimento pessoal, e, em especial, aquelas que se relacionam a percepc¢éo do cliente sobre o
envolvimento com os funcionarios e a maneira como € atendido.

J& na dimensdo de Envolvimento e Participacdo os usuarios estdo Pouco Satisfeitos,
representam aqueles que tiveram suas expectativas parcialmente atendidas com relacdo a
existéncia de canais de consulta e frequéncia na aplicacdo de questionarios para conhecer as
suas criticas, reclamacdes, necessidades e sugestdes de melhorias sobre os produtos/servi¢os
tanto presencialmente como virtualmente. Também perceberam como toleravel a participacdo
e existéncia de uma comissdo de usuario e a possibilidade de esta sugerir melhorias nos
processos da organizacdo. A percepcdo de satisfacdo dos clientes quanto aos servicos
prestados pode ser influenciada pela forma como a interagcdo ocorre durante o processo de
prestacdo do servico e também depende, em parte, da participacdo adequada do préprio
usuario no processo. Assim, pode-se entender que a FUP adotando uma postura que promova
o envolvimento e a participacdo dos seus alunos, e se estes tiverem maior participacdo para
expor suas criticas e expectativas quanto aos servicos, perceberem envolvidos e participantes
dos processos da Instituicdo poderd ndo s6 sugerir melhorias como também participar no
debate sobre os processos da organizacao.

A dimensdo de Acessibilidade indica que os usuarios estdo na categoria dos Poucos
Satisfeitos, que representam aqueles que tiveram suas expectativas parcialmente atendidas,
com relacdo a localizacdo do servico, facilidade de estacionamento, acessibilidade para
deficientes e carros de bebés, horério de atendimento e existéncia de balcdes de atendimento
em servicos descentralizados, bem como a existéncia de servigos e pagamento destes,

disponiveis online e fisicamente (Banco 24 horas). Tambem perceberam como toleravel os



108

sistemas interativos de divulgacdo das atividades e informagdes disponiveis on-line,
esclarecimento de davidas através de correio eletrdnico e por telefone assim como a variedade
dos niveis de simplificacdo dos formularios disponiveis on-line. Este resultado demonstra que
0s usuarios percebem o servigo recebido adequado, ou seja, este é o nivel minimo de servico,
o resultado também confirma a necessidade de se melhorar os indicativos a fim de atender as
expectativas dos alunos. Neste cendrio a inclusdo digital proporciona a expansao do acesso a
Internet, se mostrando com uma possibilidade de ampliar os servigos tornando-o mais
democratico, portanto as distancias fisicas podem ser superadas e a tecnologia da informacao
torna-se uma ferramenta para viabilizar a prestacdo de servigos publicos de forma &gil e
eficiente aos usuéarios. A expansdo dos servigos prestados promovendo uma maior
acessibilidade aos diversos departamentos da FUP, sO sera possivel se houver a oferta de
horéarios flexiveis de atendimento, e uma maior variedade nos formatos de documentos
disponiveis, sejam em versdo eletrénica ou impressa, além de linguas adequadas com as
necessidades como o Braille e quadros de avisos e audio atendendo a todos as particularidades
dos usuarios.

Por fim, na dimensdo de Produtos e Servicos 0s usuarios encontram-se na categoria
Pouco Satisfeitos, e se caracterizam por usuérios que tiveram suas expectativas parcialmente
atendidas com relacdo a clareza e satisfacdo global com os produtos entregues e servicos
prestados, bem como a diferenciagdo destes servicos em funcdo das diferentes necessidades
dos usuarios. Também perceberam como toleravel a qualidade dos esclarecimentos prestados
presencialmente e por telefone e o tempo de resposta as solicitagcdes e reclamacgdes. Podemos
interpretar neste resultado que ha a necessidade de se dispensar maiores esfor¢cos para garantir
ao aluno que o problema, na medida do possivel, serd solucionado pelos colaboradores, 0s
servigcos devem ser executados corretamente e da primeira vez, os colabores devem cumprir
com o horario de atendimento dos setores, assim como deve ocorrer o retorno imediato dos
contatos e solicitacdes por telefone havendo assim o cumprimento de tudo que foi prometido
aos usuarios. Quanto a presteza que sdo as agdes que remetem a disposicao dos servicos para
auxiliar os usuarios, os resultados mostram que ha a necessidade de mais disposicdo dos
colaboradores para conduzir o atendimento, sendo mais solicito, atencioso e ter boa vontade.
Ja com relagdo a empatia, os alunos ao responderem como Pouco satisfeitos, confirmam que
ha a necessidade deste cuidado e atengdo pessoal dispensado aos clientes, seja personalizado
sempre que possivel, ratificando a necessidade de se ter a receptividade com os usuarios. No
que concerne a seguranca, caracterizada pela garantia do usuario em relacdo aos servigos

prestados, com cortesia, educacdo e habilidade do servidor. Observa-se que e 0s colabores
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precisam de mais cautela ao adotar novas orientacfes quanto a prestacdo dos servigos
publicos administrativos. A partir das caracteristicas dos usuarios poucos satisfeitos para esta
dimensdo percebe-se existir desconfianca por parte dos alunos em relacdo ao comportamento
dos servidores e principalmente a forma como sao tratados. Este resultado confirma, portanto
a necessidade de investir em uma maior padronizagdo por meio de treinamento e reunides
para esclarecimentos acerca das responsabilidades com as informagdes que serdo utilizadas

pelo colaborador no momento em que for solicitado o servico.

3.4Indicativos de melhorias no servi¢co na visao dos alunos

A fim de suprir as fragilidades apresentadas no diagnostico de percepcédo da satisfacao
dos usuérios, estes indicaram como sugestdes de melhoria na dimensdo de Imagem Global da
FUP, uma maior integragdo entre a FUP e a comunidade, promovendo uma melhor
divulgacdo das atividades da Instituicdo, ressalta a necessidade de melhorias em na
infraestrutura, além de garantir seguranca aos usuarios, estes usuarios também solicitam uma
modificagdo na gestdo de processos da Instituicdo, com o objetivo de diminuir a burocracia
dando maior clareza no aos processos de tomada de decisdes e uma maior autonomia a
Instituicdo. Os alunos também percebem como necessario a presenca de colabores mais
éticos, treinados e capacitados para atender os usuarios com atencgdo, cortesia com empatia e
igualdade de tratamento, além de identificar como necessario a melhoria da comunicagdo
Interna entre todos os seguimentos da FUP.

Ja na dimensdo de Envolvimento e Participacdo os alunos sugerem a ampliacdo das
vagas dos cursos ofertados pela FUP, além de solicitarem que sejam feitas melhorias nos
CA’s, percebem a necessidade de aprimorar os sistemas existentes (matricula web). Os alunos
sugerem que seja criada uma comissao de usuarios que participe dos processos de tomada de
decisdes e reunides dos colegiados, promovendo o dialogo entre a FUP e a comunidade além
de solicitarem a divulgacdo das reunifes e decisdes dos colegiados aos usuarios e demandam
um aumento da frequéncia de questionarios, criar canais de reclamacdes e sugestdes, bem
como monitorar e divulgar as informac6es sobre o0s seus resultados.

Na dimensdo de Acessibilidade os usuarios sugerem e reforcam a necessidade de
melhorar a estrutura fisica e equipamentos de acessibilidade bem como a estrutura fisica do

estacionamento, solicitam que melhorias sejam realizadas quanto 0 acesso ao Transporte
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Publico. Solicitam a ampliacdo e preparagdo do quadro de colaboradores atendendo a todos 0s
diferentes tipos de demandas dos usuarios, e também do horéario de funcionamento dos
servicos bem como a existéncia de diversos balcbes de atendimento descentralizado. Os
alunos demandam que é necessaria a instalacdo e monitoramento, de um caixa eletrdnico
24horas além da centralizacdo de pagamentos dos diversos servicos da FUP, além de
perceberem que é preciso melhorar e ampliar os diversos canais de comunicagdo interna e
externa. Estes alunos também sugerem a criacdo de uma identidade visual, proporcionando
maior clareza e objetividade dos formularios disponiveis e que estes sejam autoexplicativos.
Por fim na dimensdo de Produtos e Servicos os alunos reforcam a necessidade de
melhorias na estrutura fisica e nos equipamentos de acessibilidade proporcionando bem estar
a todos os usuarios em suas diversas necessidades. Solicitam também a criacdo de um RU,
além de sugerir um maior investimento em Multimidia, bem como melhorar a comunicacdo e
0 entendimento dos colabores para prestar informacGes e esclarecer duvidas de forma clara e
segura e reforcam mais uma vez a necessidade de se implantar melhorias nos processos de

servigos, proporcionando maior clareza e divulgacéo dos prazos.

4 RECOMENDACOES

Assim, levando em consideracao os resultados apresentados na pesquisa da percepgao
da satisfacdo dos usuarios quanto aos servicos recebido, apresentam-se algumas propostas de
intervencdes para que seja possivel superar as expectativas destes usuarios melhorando assim,
a sua percepcao de satisfacéo.

A primeira delas trata da infraestrutura fisica da FUP, pela percepc¢do dos alunos foi
possivel perceber a baixa satisfacdo destes, devem-se pela necessidade de se melhorar a
adequacao dos espacos de acordo com as diversas necessidades especificas de cada usuario.

A segunda melhoria seria na sua gestdo de processos € necessario implantar e praticar
a melhoria na gestdo de processos dos servigos prestados pela FUP, com o objetivo de
diminuir a burocracia ainda existente em sua forma de prestar servicos, possibilitando assim
um melhor fluxo de processo, e celeridade as atividades executadas, transparecendo maior
clareza e proporcionando um maior nos processos de tomadas de decisoes.

A terceira melhoria seria quanto aos recursos humanos da FUP, é necessario promover
melhorias dentro da Instituicdo com o objetivo de contribuir ndo sé para a capacitagédo ética

desses colaboradores como também treina-los e capacita-los para melhorar o atendimento aos



111

usuarios de forma que se tornem aptos e possuem entendimento para garantir a resolutividade
de qualquer assunto tratado no setor onde estdo atuando como também na capacidade de
prestar informacdes e esclarecer davidas de forma clara e precisa quando solicitados.

A quarta melhoria a ser adotada seria quanto aos canais de comunicacdo existentes na
FUP, é necessario fazer um maior investimento em multimidias, com o objetivo de aprimorar
0s sistemas existentes bem como ampliar os diversos canais de comunicagéo interna e externa
atualizando com maior frequéncia as informacGes da pagina web da Instituicdo, garantindo
uma melhor divulgacdo da FUP na sociedade e melhorando o fluxo de informacGes e
comunicacgédo entre os diversos seguimentos, aproximando a comunidade de forma que esta
tenha conhecimento das acdes praticadas na Instituicdo que possam contribuir de alguma
maneira para sociedade.

Por fim a quinta melhoria a ser adotada seria uma abertura para um maior
envolvimento e participacdo, promovendo canais de comunicacao, reclamacgdes e sugestoes
nas suas diversas formas, dando maior abertura aos usuérios para que estes exponham suas
necessidades e expectativas de forma que estes também se envolvam e possam participar dos
processos de tomada de decisdo. Seria interessante estes usuarios poderem se organizar de
maneira a criar uma comissdo de usuarios para que ndo s6é tomem conhecimento sobre

diversos assuntos como também facam parte desse processo continuo de construcdo da FUP.

Diante do exposto, com base nos resultados da pesquisa, recomendam-se algumas
acOes com o objetivo reparar a percepcdo de satisfacdo dos usuarios guanto aos servicos

prestados pela FUP:

1 Continue com a aplicacdo de questionarios com este mesmo objetivo, a fim de analisar
possiveis mudancas na classificacdo de satisfacdo dos usuérios caso as melhorias sejam

adotas;

2 Seja empreendido um maior incentivo a qualificacdo e capacitacdo destes colaboradores
que trabalham direta ou indiretamente com atendimento ao publico para que possam

prestar um bom atendimento aos usuarios;
3 Adaptacéo e adocdo do modelo CAF como um sistema de gestdo da qualidade na FUP;

4 Caso ndo seja possivel adotar o modelo CAF, recomenda-se adotar um outro sistema de
gestdo da qualidade na FUP afim de garantir a boa satisfacdo dos usuarios quanto aos

servigos prestados;
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ANEXOS

Anexol: Questionario de Satisfacdo para cidaddo/clientes

Questionario de satisfacdo para cidad&os

Identificagdo da Instituicdo/Qual curso:
Data:

Instrugdes de resposta ao questionario:

A procura da melhoria continua dos servigos prestados é o principal compromisso assumido pela Universidade de Brasilia -
Campus Planaltina. Por conseguinte, a sua opinido é fundamental para que possamos criar novas alternativas e oferecer um
atendimento cada vez mais eficaz. Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, pretendendo-se

apenas a sua opinido pessoal e sincera. Este questionario é de natureza confidencial e anénima.

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

1. Imagem global da Instituicio

Grau de Satisfacdo | Registre aqui as suas sugestdes
1121345 de melhoria

Satisfacdo com...

Desempenho da Instituicdo

Nivel de confianca na Instituicéo e seus
produtos/servicos

Reputacdo da Instituicdo na sociedade

Cortesia dos colaboradores que lidam
com os cidadédos no local de
atendimento ao publico

Cortesia dos colaboradores que
atendem por telefone os cidadaos

Igualdade de tratamento praticada na
Instituicdo

Flexibilidade e autonomia dos
colaboradores da area do atendimento
para resolver situacfes individuais

Transparéncia da Institui¢do (sobre o
seu funcionamento e os processos de
tomada de decisdo)

Comportamento ético (respeito pelos
valores do servico publico)

Envolvimento da Instituicdo com a
comunidade em que esta inserida

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.




2. Envolvimento e participagdo

Grau de Satisfacéo
112,345

Satisfa¢ao com...

Registre aqui as suas sugestoes
de melhoria

Possibilidade de sugerir melhorias

Frequéncia da aplicacéo de
questionarios para conhecer as criticas
e sugestfes de melhoria dos cidadaos.

Consulta dos cidaddos para conhecer as
suas necessidades e expectativas sobre
0s produtos/servigcos

Existéncia de varios canais para
sugestdes (presencialmente; por
escrito; por telefone e via web)

Existéncia de varios canais para
reclamacdes (presencialmente; por
escrito; por telefone e via web)

Existéncia de uma comissdo de
usuarios

Participacdo da comissao de usuarios
em reunides para debater a melhoria
dos processos da Instituicio

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

3. Acessibilidade

Grau de Satisfacéo
1/2(3|4|5

Satisfacao com...

O que falta para que o seu grau
de satisfacao seja 5?

Localizacdo do servigo (proximidade de
transportes publicos)

Facilidade de estacionamento

Acessibilidade para deficientes e carros
de bebés (rampas de acesso, elevadores)

Horario de atendimento

Meios disponiveis para efetuar o
pagamento dos servicos (ex. Banco 24
horas)

Sistemas interativos de divulgacéao das
atividades/informagdes

Existéncia de balcdes de atendimento
em servicos descentralizados (Ex. Lojas
do Cidadéao e/ou Postos de Atendimento
ao Cidadao)

Existéncia de uma linha telefdnica para
esclarecimento de dividas

Nivel de simplificagdo dos formularios
(clareza da linguagem, acessibilidade,
facilidade de preenchimento)

Variedade de formularios disponiveis
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on-line

Esclarecimento de duvidas através de
correio eletrénico

Informacd@es disponiveis on-line

Existéncia de servicos disponiveis on-
line (e pagamento pela mesma via)

1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 =Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito.

4. Produtos e servicos

Indicador

Grau de Satisfacéo

1,213

4

5

O que falta para que o seu grau
de satisfacdo seja 5?

Satisfacdo global com os produtos
entregues *

Satisfacdo global com os servigos
prestados 2

Clareza da informacdo sobre 0s
servigos/produtos

Qualidade dos esclarecimentos
prestados por telefone

Qualidade dos esclarecimentos
prestados presencialmente

Qualidade dos produtos/servigos
(correspondéncia com o esperado)

Tempo de resposta as solicitaces

Tempo de resposta as reclamacdes

Diferenciacdo dos servi¢os em fungdo
das diferentes necessidades dos
cidaddos.

Muito obrigado pela sua colaboracéo.

Identificacdo (opcional):

Idade:

Sexo:

Profisséo:

HabilitacGes:

! Produtos produzidos pela Instituicio que esta sendo avaliada
2 Servigos prestados pela Instituicdo que esta sendo avaliada
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