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Apresentacao

O objetivo deste relatdrio é apresentar os resultados da segunda pesquisa
de satisfacdo com os servicos institucionais prestados pela UNICAMP, realizada
no segundo semestre de 2023.

Na pesquisa, a comunidade da Unicamp foi indagada sobre a qualidade
dos servicos das areas-meio da universidade. Essa avaliacdo servira de
subsidio fundamental ao planejamento estratégico institucional, buscando
0 aprimoramento dos mesmos. O relatério também permitiré acompanhar
a evolucdo do nivel de satisfacdo com os servicos institucionais em relacdo a
2021, quando foi realizada a primeira pesquisa da Unicamp sobre o tema.

Metodologia

A pesquisa teve como foco identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios
dos principais servicos oferecidos pelos 6rgaos administrativos da Unicamp.

A aplicacdo dos questionarios foi feita entre 06 e 27 de novembro de
2023, abrangendo docentes, servidores e discentes de todos os campi da
universidade. O levantamento foi realizado de modo a garantir o anonimato dos
respondentes, utilizando-se formularios eletronicos para a coleta dos dados.

Os servicos avaliados foram agrupados sob as seguintes func@es principais:
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B Alimentagdo

B FEditoracdo e publicacao de obras académicas

B Educagdo corporativa

B Gestdo administrativa, incluindo compras, contratac@es, finangas e
pagamentos

B Gestdo arquivistica de documentos (arquivo)

B Gestdo de beneficios

B Infraestrutura predial e urbana

B Manutencdo de equipamentos

B Seguranca

B Servicos académicos

B Servicos de tecnologia de informacdo e comunicacdo (TIC)

B Transportes

Ao todo, participaram da pesquisa 2.276 pessoas, sendo 845 alunos, 252
docentes e 1.179 ndo docentes (técnico-administrativos, pesquisadores e demais
categorias de servidores). Apenas 0s alunos dos colégios técnicos ndo foram
incluidos no universo da pesquisa. Foram incluidos os campus Campinas, Limeira,
Piracicaba e CPQBA - Paulinia, incluindo os Colégios Técnicos (COTUCA/COTIL).

total 2.451 total 2.276

Infografico 1: NUmero de respondentes da pesquisa por categoria funcional nas pesquisas de 2021 e 2023
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Vale destacar a distribuicdo do total de respondentes por campus.
Os frequentadores do campus de Bardo Geraldo representaram 87%
dos participantes. Os respondentes dos campi da FT/COTIL, FCA e FOP
corresponderam, juntos, a 11,2% do total de participantes, proporc¢do similar a
da pesquisa de 2021.

Por sua vez, a taxa de participacdo relativa ao universo de possiveis
respondentes por campus foi relativamente mais expressiva no CBQPA (21,1%)
e no COTUCA (16,8%), ficando bem abaixo da taxa geral (4,9%) apenas no caso
da FCA (2,6%). No campus Barao Geraldo, a taxa foi de 5%, na FOP 5,4% e no FT/
COTIL 4,7%.

Distribuicdo de
respondentes

Taxa de participagdo
de respondentes*

* Taxa calculada a partir do Anuério da Unicamp - 2023

Infografico 2: Distribuicdo e taxa de participa¢ao de respondentes por campus (%) - pesquisa 2023

O questionario da pesquisa foi composto por questdes de multipla escolha
para captar o nivel de satisfacao dos respondentes com os servicos da UNICAMP
e questdes abertas para comentarios.

Resultados

A média de todas as notas entre 1 (“Insatisfeito”) e 5 (“Satisfeito”) atribuidas
aos servicos foi de 3,8, mesma média alcancada na pesquisa feita em 2021. De
forma agregada, 78% das respostas corresponderam a uma nota de 1 a 5, e
dentre estas, a mais frequente foia nota 5. Em 15% das respostas, o respondente
informou que ndo utiliza o servico em referéncia, e em 7%, que o desconhece.
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Figura 1: Distribuicdo das respostas - pesquisa de satisfagdo com os servicos da UNICAMP 2023

Conforme os graficos a seguir, as diferencas nas notas medias gerais entre
tipos de unidades e 6rgaos (administrativa, ensino, pesquisa e salde) é pequena,
assim como entre as médias por campus e por categoria funcional (docentes,
discentes e servidores técnico-administrativos). A maior amplitude das médias
ocorre entre os campi: 0 CBQPA registra uma avaliacdo com nota média mais
elevada (4,2), enquanto a FCA e a FT/COTIL apresentaram avaliagdes com as
menores médias (3,4 e 3,6, respectivamente). Entre as categorias funcionais, as
avaliagdes com menor nota média (3,5) foram atribuidas pelos alunos.

Salde
Pesquisa
Ensino

Administrativa

1,0 15 2,0 25 3,0 35 4,0 45

Nota média por tipo de unidade ou 6rgdo

FT/COTIL
FOP

FCA
COTUCA
CBQPA

Bardo Geraldo

1,0 15 2,0 25 30 35 4,0 45

Nota média por Campus
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Figura 2: Notas médias por tipo de unidade/érgdo, campus e categoria - pesquisa 2023

Em geral, os servicos receberam notas satisfatorias da grande maioria dos
participantes da pesquisa. Para ilustrar esse ponto, apresentamos o grafico da
Figura 3, no qual se observa a proporcdo de notas entre 3 e 5 atribuidas aos
servicos agrupados por 6rgdo responsavel pela sua execucdo. As respostas de 3
a 5 constituem a grande maioria das avaliagdes em todos 0s grupos de servicos.
Complementam essas informacdes os graficos das Figuras 4 e 5, de distribuicao das
notas e das notas médias por érgao responsavel pela oferta do servico avaliado.
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Figura 3: Proporgao de respostas maiores ou iguais a 3 - 2023
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Figura 4: Distribuicdo das notas por area de servicos - 2023
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Figura 5: Notas médias por area de servicos - 2023

No Infografico 3 a seguir, destacam-se 0s servicos com as avaliacBes mais
altas, que obtiveram notas médias maiores ou iguais a 4,5.
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Infografico 3: Servicos com as médias gerais mais altas

Consideracoes finais

O objetivo deste relatorio foi apresentar os resultados da segunda pesquisa
de satisfacdo com 0s servicos administrativos e de infraestrutura da UNICAMP,
realizada no segundo semestre de 2023.

Os servicos avaliados foram agrupados conforme as seguintes areas:
alimentacdo, editoracdo e publicagdo de obras académicas, educagdo
corporativa, gestao administrativa, gestdo arquivistica de documentos, gestdo
de beneficios, infraestrutura predial e urbana, manutenc¢do de equipamentos,
seguranca, servicos académicos, servicos de TIC e transportes.
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Aos participantes, foram apresentadas questdes sobre o nivel de satisfacdo
COM 0S Servicos e um espaco para comentarios opcionais.

Os resultados mostram que, em geral, a comunidade interna da
universidade avalia como adequada a prestacao dos servicos. O nivel de
satisfacdo geral com 0s servicos recebeu, em uma escala de 1 a 5, a nota média
de 3,8, mesma média da pesquisa anterior (feita em 2021). As respostas de 3
(“indiferente”) a 5 (“satisfeito”) constituem a grande maioria das avaliacdes em
todos os grupos de servicos.

A pesquisa também recebeu, em forma de comentarios, diversas
contribuicBes dos respondentes, com criticas e sugestdes que subsidiardo
futuras melhorias nos servicos avaliados.

Vale destacar que, dado o carater voluntario de participacdo na pesquisa, 0
conjunto de respondentes ndo constitui uma amostra aleatdria dos integrantes
da comunidade da UNICAMP, o que pode ocasionar vieses nas avaliacdes e
dificultar a comparacdo entre as edi¢8es das pesquisas. Mas é um indicativo do
nivel de qualidade dos servicos prestados e uma fonte de informacdo essencial
para planejar o esforco e o foco no que precisa ser melhorado.

A equipe responsavel pela Pesquisa de Satisfacdo com o0s
Servicos Institucionais da UNICAMP - 2023 agradece a todos
agueles que contribufram com a pesquisa, em especial aos
orgdos administrativos que aceitaram participar desta pesquisa
e respectivos colaboradores que diretamente enviaram revisdes
e sugestdes das questdes, bem como aos respondentes do
questionario.



