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Introdução 

 

O projeto "Qualidade e Transparência - serviços internos" da Faculdade de 
Ciências Aplicadas (FCA) da Universidade Estadual de Campinas (Unicamp) foi 
concebido com base no objetivo estratégico de "Garantir a identidade da FCA e a 
qualidade dos serviços internos". O propósito subjacente a esse projeto é aprimorar a 
qualidade dos serviços internos da Unidade. 

Dado que não havia ferramentas disponíveis para avaliar a qualidade dos 
serviços prestados, o projeto foi dividido em dois ciclos. O objetivo do primeiro ciclo 
consistiu em desenvolver e implementar um instrumento de avaliação, enquanto o 
segundo ciclo visa aprimorar os processos existentes. Até o momento, o Ciclo I foi 
concluído, e o Ciclo II ainda está em andamento, portanto, este trabalho se concentrará 
exclusivamente no Ciclo I. 

A avaliação da qualidade em serviços é desafiadora devido às características 
únicas dos serviços em comparação com os produtos, como intangibilidade, 
heterogeneidade e inseparabilidade. Isso torna a avaliação complexa, indo além das 
métricas tradicionais (Roy et al., 2015). 

Serviços técnicos-administrativos nas instituições de ensino superior têm um 
papel multifacetado, afetando o funcionamento interno e a experiência dos estudantes, 
conforme destacado por Arena, Arnaboldi e Azzone (2010). Reconhecer essa 
importância é fundamental para o bom funcionamento das universidades e o 
desenvolvimento de seus membros, sejam estudantes ou professores. Avaliar a 
qualidade dos serviços também é relevante para medir a satisfação do cliente e alcançar 
os objetivos finais da universidade. 

 
Objetivo 

 

O objetivo do primeiro ciclo do é o desenvolvimento de uma ferramenta de 
avaliação para mensurar a qualidade dos serviços prestados na Faculdade de Ciências 
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: Reuniões com a equipe de gestão para identificar 

serviços internos e revisão de literatura. 
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2. Definição de indicadores: Desenvolvimento de dimensões de qualidade e 
indicadores específicos. 

3. Elaboração de um questionário: Criação de um questionário com métricas 
para indicadores como uso, rapidez, qualidade, informações e atendimento. 

4. Coleta Piloto: Teste do questionário com grupos focais de funcionários e 
professores. 

5. Coleta Principal: Aplicação do questionário a funcionários, professores e 
alunos via web. 

6. Análise de Dados: Avaliação estatística dos dados para identificar áreas de 
melhoria. 

7. Relatório de Resultados: Apresentação dos resultados com gráficos e 
tabelas, incluindo recomendações. 

8. Implementação de Melhorias: Desenvolvimento de um plano de ação com 
base nas recomendações para a próxima fase do projeto. 

 

 
Resultados 

 

O desenvolvimento do instrumento de avaliação seguiu as etapas. Na primeira, 
identificaram-se 26 principais serviços técnico-administrativos da FCA. A segunda 
envolveu a criação de indicadores padronizados, como frequência de uso, rapidez, 
qualidade, informações 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 questionário anônimo via web para servidores docentes, técnicos 
administrativos e alunos, com questionários específicos. 

Os resultados das avaliações por serviço (Figura 2 e 3) foram apresentados por 
meio de gráficos e tabelas. O projeto alcançou suas metas, incluindo o aumento da 
transparência, disponibilização de informações para melhorias nos processos e 
orientação das decisões de gestão de pessoal. Além disso, criou um histórico de 
melhorias e está sendo desenvolvido como um sistema informatizado para facilitar a 
implementação e o registro das avaliações pela própria Faculdade. 
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Este trabalho continuará com avaliações regulares e a priorização de melhorias 
na Faculdade, abrangendo todas as áreas administrativas e beneficiando a comunidade 
da FCA, alinhado ao Planejamento Estratégico da instituição.  
 
Conclusão 

 

O projeto alcançou seu objetivo de criar um instrumento de avaliação para os 
serviços internos universitários. O instrumento, padronizado para diversos serviços, 
considerou as particularidades acadêmicas, possibilitando a coleta de dados para 
melhorias contínuas. Ele atendeu às necessidades da Faculdade e deve ser usado 
regularmente, recomendando-se a aplicação a cada dois anos e o desenvolvimento de 
um sistema informatizado para facilitar a comparação de dados e manter um histórico. 

Em relação aos indicadores, os serviços da FCA receberam avaliações positivas, 
com destaque para a cordialidade, atenção, prestatividade e competência dos 
servidores. Serviços com notas mais baixas estão sendo abordados em projetos 
específicos, e sugestões pontuais estão sendo avaliadas e, quando necessário, 
implementadas. 
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