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Introducéo

O projeto "Qualidade e Transparéncia - servigos internos" da Faculdade de
Ciéncias Aplicadas (FCA) da Universidade Estadual de Campinas (Unicamp) foi
concebido com base no objetivo estratégico de "Garantir a identidade da FCA e a
gualidade dos servigos internos”. O proposito subjacente a esse projeto é aprimorar a
gualidade dos servigos internos da Unidade.

Dado que ndo havia ferramentas disponiveis para avaliar a qualidade dos
servicos prestados, o projeto foi dividido em dois ciclos. O objetivo do primeiro ciclo
consistiu em desenvolver e implementar um instrumento de avaliagdo, enquanto o
segundo ciclo visa aprimorar 0s processos existentes. Até o momento, o Ciclo | foi
concluido, e o Ciclo Il ainda estd em andamento, portanto, este trabalho se concentrara
exclusivamente no Ciclo I.

A avaliagdo da qualidade em servicos é desafiadora devido as caracteristicas
Gnicas dos servicos em comparacdo com o0s produtos, como intangibilidade,
heterogeneidade e inseparabilidade. Isso torna a avaliacdo complexa, indo além das
métricas tradicionais (Roy et al., 2015).

Servicos técnicos-administrativos nas instituicbes de ensino superior tém um
papel multifacetado, afetando o funcionamento interno e a experiéncia dos estudantes,
conforme destacado por Arena, Arnaboldi e Azzone (2010). Reconhecer essa
importancia é fundamental para o bom funcionamento das universidades e o
desenvolvimento de seus membros, sejam estudantes ou professores. Avaliar a
gualidade dos servigos também é relevante para medir a satisfacéo do cliente e alcancgar
0s objetivos finais da universidade.

Objetivo

O objetivo do primeiro ciclo do é o desenvolvimento de uma ferramenta de
avaliacdo para mensurar a qualidade dos servi¢os prestados na Faculdade de Ciéncias
Aplicadas (FCA).

Metodologia

Trata-se de um estudo de caso desenvolvido pelos autores, servidores da
Faculdade, com o apoio de outros servidores, dividido em oito principais etapas,
desenvolvidas conforme cronograma (Quadro 1):

1. Levantamento Inicial: Reunides com a equipe de gestido para identificar
servicos internos e revisao de literatura.
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2. Definigcdo de indicadores: Desenvolvimento de dimensdes de qualidade e
indicadores especificos.

3. Elaboracdo de um questionario: Criacdo de um questionario com métricas
para indicadores como uso, rapidez, qualidade, informacdes e atendimento.

4. Coleta Piloto: Teste do questionario com grupos focais de funcionarios e
professores.

5. Coleta Principal: Aplicacdo do questionario a funcionérios, professores e
alunos via web.

6. Andlise de Dados: Avaliacdo estatistica dos dados para identificar areas de
melhoria.

7. Relatorio de Resultados: Apresentacdo dos resultados com graficos e
tabelas, incluindo recomendagoes.

8. Implementacdo de Melhorias: Desenvolvimento de um plano de agdo com
base nas recomendacdes para a proxima fase do projeto.
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Quadro 1- Cronograma

Resultados

O desenvolvimento do instrumento de avaliagdo seguiu as etapas. Na primeira,
identificaram-se 26 principais servigos técnico-administrativos da FCA. A segunda
envolveu a criacdo de indicadores padronizados, como frequéncia de uso, rapidez,
qualidade, informagbes e atendimento, para simplicidade e comparabilidade. Na
terceira, definiram-se métricas e escalas. A Figura 1 sintetiza as etapas 2 e 3. Na quarta
etapa, aplicou-se um questionario anénimo via web para servidores docentes, técnicos
administrativos e alunos, com questionérios especificos.

Os resultados das avaliacfes por servico (Figura 2 e 3) foram apresentados por
meio de gréficos e tabelas. O projeto alcancou suas metas, incluindo o aumento da
transparéncia, disponibilizagdo de informagbes para melhorias nos processos e
orientacdo das decisGes de gestdo de pessoal. Além disso, criou um histérico de
melhorias e estd sendo desenvolvido como um sistema informatizado para facilitar a
implementacao e o registro das avaliagcdes pela prépria Faculdade.
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Figura 1 — Indicadores e métricas
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Figura 2 — Resultado de avaliagdo de um servigo especifico
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Figura 3 — Escore médio de avaliacao dos servicos da Unidade
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Este trabalho continuard com avaliagfes regulares e a priorizacdo de melhorias
na Faculdade, abrangendo todas as areas administrativas e beneficiando a comunidade
da FCA, alinhado ao Planejamento Estratégico da institui¢&o.

Conclusao

O projeto alcangou seu objetivo de criar um instrumento de avaliacdo para 0s
servicos internos universitarios. O instrumento, padronizado para diversos servicos,
considerou as particularidades académicas, possibilitando a coleta de dados para
melhorias continuas. Ele atendeu as necessidades da Faculdade e deve ser usado
regularmente, recomendando-se a aplicagcéo a cada dois anos e o desenvolvimento de
um sistema informatizado para facilitar a comparacao de dados e manter um histérico.

Em relagéo aos indicadores, os servigcos da FCA receberam avalia¢des positivas,
com destaque para a cordialidade, atencdo, prestatividade e competéncia dos
servidores. Servicos com notas mais baixas estdo sendo abordados em projetos
especificos, e sugestdes pontuais estdo sendo avaliadas e, quando necessério,
implementadas.
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