\'l/

'-.

.. SimTec

"l
SIMPOSIO DOS

/I,‘\\ PROFISSIONAIS DA

UNICAMP
92 edicdo — 18 a 19 de novembro de 2024

DOI: 10.20396/simtec.n9.11594
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Introdugao: O projeto "Qualidade e Transparéncia - Servigos Internos" da Faculdade de Ciéncias
Aplicadas (FCA) da Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP) objetiva aprimorar a
qualidade dos servigos internos da instituicdo. Como ndo existiam ferramentas disponiveis para
avaliar a qualidade dos servigos prestados, foi desenvolvido o primeiro ciclo do projeto. Objetivo:
O objetivo deste ciclo é desenvolver uma ferramenta de avaliagdo para mensurar a qualidade
dos servigos prestados na Faculdade. Metodologia: Trata-se de um estudo de caso, desenvolvido
pelos autores, dividido em oito principais etapas: levantamento inicial dos servigos internos e
revisdo de literatura; definicdo de indicadores; elaboragdo de um questionario com métricas
para os indicadores; coleta piloto; coleta principal; analise de dados; relatério de resultados e
implementacdo de melhorias. Resultados: Com a criagdo do instrumento de avaliacdo da
qualidade, projetado para capturar as percep¢ées dos usudrios internos em relacdo aos servicos
prestados, os principais resultados foram o aumento da transparéncia, disponibilizacdo de
informacdGes para melhorias nos processos e orienta¢do das decisdes de gestdo de pessoal. Além
disso, criou um histérico de melhorias e estd sendo desenvolvido um sistema informatizado para
facilitar aimplementacdo e o registro das avaliagdes pela prépria Faculdade. Conclusao: Conclui-
se que o projeto atendeu as necessidades da FCA, proporcionando uma ferramenta de avaliagdo
a ser aplicada a cada dois anos. Destaca-se a importancia da qualidade dos servigos internos para
o desempenho da instituicdo e a melhoria da experiéncia académica. Esse modelo pode ser
replicado por outras instituicGes interessadas em aprimorar seus servigos internos e a qualidade
global.
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