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Um Novo Método para Avaliacio da Satisfacdo

do Capital Humano e dos Usudrios de Servigos
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RESUMO

&)
Foi realizada uma aplicagdo especifica do Balang¢o Social “s
Abrangente, ferramenta para a determinac¢do analitica da vg
performance social de uma entidade a partir de indicadores sociais =
previamente escolhidos. para avaliagcdo da satisfa¢do dos g
funcionarios e dos usuarios dos servigos prestados por uma |
importante prefeitura do Estado de Santa Catarina, a Prefeitura ”g
de Sao José. Enquanto vinte e nove indicadores foram empregados =
para se fazer uma prospecgdo da satistagdo do Capital Humano E =
da Prefeitura de Sdo José, treze indicadores foram escolhidos M

para a detcrminagdo do balango do grau de satisfagdo dos seus
municipes. A aplicagdo da metlodologia do Balango Social
Abrangente perntitiu obter-se nimeros resultantes de balangos
com estrutura contabil que caracterizam o grau de satisfagiio dos
funcionarios e de atendimento dos municipes. O método utilizado
e os resultados obtidos possibilitam o advento do que se poderia
denominar de Auditoria Social do Servigo Publico. que seria aquela
especifica sobre os ativos e passivos sociais de empresas publicas
decorrentes das diversas possibilidades de sua mensuragéo
proporcionadas por adaptagdes do esquema original proposto para
o Balan¢o Social Abranzente.

Palavras-chave: Balanco Social: Administragdo Pablica: Geréngia
de Qualidade ¢ Recursos Humanos: Balango Social Abrangente
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Pressupde-se que todas as agdes dos Governos sejam efetuadas de acordo com as
necessidades e desejos de sua populagdo. Logo, constantemente, 0s governantes fixam
normas financeiras, econdmicas e sociais voltadas para o bem-estar de seus agentes
econdmicos, que regulam e corrigem os desvios capazes de afetar o equilibrio das contas
plblicas e os desniveis entre as classes sociais. No caso especifico da busca para manter
um equilibrio financeiro, o governo federal criou a Lei Complementar nimero 101, em 04/
05/2000 que estabelece normas de finangas publicas voltadas para a responsabilidade na
gestdo fiscal das entidades pablicas. No entanto, ja o caso de corrigir os desniveis sociais €
manter a satisfacdo de uma determinada popula¢iio nio é uma tarefa facil, pois os seus
desejos sdo ilimitados e dependem de sua formagdo cultural, que esta em constante ebuligio
e recebe influéncia do meio ambiente. Nota-se que, com o intuito de aumentar a eficacia e
responsabilidade das mstituigdes publicas, o governo brasileiro vem tomando algumas medidas
inovadoras como, por exemplo, criagio de resolugdes obrigando as mesmas elaborarem e
acompanharem indicadores de sua performance sdcio-econdémica, e pesquisa de opinido
para analisar o grau de satisfagdo da populagio quanto a qualidade dos servigos prestados
pelo governo na area de educagdo, satde e previdéncia,

Contudo, uma das maiores dificuldades no servigo pablico ¢ a determinagio de sua
qualidade ¢ dos elementos necessarios para a sua melhoria. Os modernos métodos gerenciais
¢ de controle/determinagio de qualidade que tém sido propostos estdo sempre relacionados
com o meio empresarial, raramente com empresas ptiblicas. Quando estas sdo “avaliadas”
o que em geral prepondera € o dominio avasalador do marketing politico indiscriminado sob
a objetividade necessaria de uma avaliagdo da satisfacdo de seus usudrios e de seus
funcionarios. Claro, cxiste uma dificuldade inerente na avaliagio de empresas publicas,
resultante da complexidade e particuiariedade das mesmas. £ notério, por exemplo, que nio
podemos estimar a eficacia de uma empresa publica pelos seus “ganhos™ de capital, ja que
em principio embora sua atuagdo esteja limitada pela disponibilidade do erario publico, a
finalidade principal nio ¢ o “lucro” financeiro, mas tirar o melhor proveito das disponibilidades
ofertadas. Quais seriam entdo os parametros que poderiam ser construidos para uma
avaliag¢do inequivoca das diversidades de atuag@o de empresas piblicas?

Recentemente foi proposto o Balango Social Abrangente (BSA) como modelo a ser
seguido por empresas e instituigdes brasileiras para caracterizag@o de informagdes de carater
cientifico-contdbil, a partir dos quais indicadores concernentes ao feedback dos agentes
economicos em relagio a performance social de entidades publicas e privadas podem ser
obtides |FRLEIRE, BOTELHO E NUNES, 2001]. Sua vantagem seria a utiliza¢do de
indicadores plangjados estrategicamerte para possibilitar a produgdo de documentos com
caracteristicas contabeis em que a performance social das entidades é avaliada comno um
resultado superavitario ou deficitario.

O Balango Social Abrangente (BSA) possibilita que a entidade verifique a sua
performance social através da analise de indicadorcs bascados em enquétes realizadas
junto a agentes econdémicos internos (acionistas ¢ empregados, por exemplo), mas também
Junto a agentes econdmicos externos (fornecedores, clientes, Governo, entidades de classe,
associagdes beneficentes e sociedade em geral, por exemplo). A escolha dos agentes e
detalhamento das enquétes aplicadas determina a abrangéncia do balango. e refiete o fato
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de que ha uma visdo do papel social da empresa tanto interna quanto externa a ela. Assim.
0 BSA tera como objetivo principal medir a satisfagiio dos agentes econdmicos, permitindo
que a entidade possa melhorar as condigdes de trabalho dos empregados, a qualidade de
seus servigos e produtos, possibifitando o aumento de sua produtividade.

O BSA pretende alcangar os seguintes objetivos: (I) determinar a atual situago
social dos trabalhadores da entidade em termo de qualidade de vida; (1I) conhecer as
prioridades dos agentes econémicos internos e externos quanto ao papel social da entidade;
(II1) orientar a politica de gestdo da entidade para voltar-se a satisfagdo dos aspectos sociais
relevantes apontados pelos agentes econdmicos internos e externos: (1V) definir agdes
para melhorar a qualidade da atuagdo social da entidade centrada em objetivos esperados
determinados pelas enquétes: (V) mensurar objetivamente o sucesso ou inoperdncia das
agdes da entidade que tenham impacto no social; (VI) permitir que a comunidade externa
possa expressar sua opinido quanto ao papel social da entidade; (VII) possuir informagdes
que mostrem a evolugiio historica do papel social da entidade junto aos agentes econdmicos.

Nestce trabalho, é apresentada uma adaptagdo do BSA como um novo método para
avaliagdo da satisfagdo do capital humano e dos usuarios dos servigos de uma entidade
publica. Os resultados aprescntados referem-se a Prefeitura de Sio José, uma das mais
importantes do Estado de Santa Catarina, que tomou a decisiio de fazer uma pesquisa em
dezembro de 2001 para: (1) saber o que seus funcionarios pensavam dos beneficios e das
condigdes de trabalho que lhes eram proporcionadas: (II) fazer uma prospec¢do do nivel de
atendimento que estava scndo ofertado aos municipes, buscando descobrir qualidades ¢
falhas, a partir dos quais poderia se desenvolver estratégias para melhoria dos servigos
ofertados.
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2. ASPECTOS METODOLOGICOS DO BALANCO DE SATISFACAO

O objetivo principal do BSA ¢ o de medir a satisfagio dos agentes economicos,
permitindo que a empresa possa melhorar as condigdes de trabalho dos empregados. a
qualidade de seus servigos e produtos, possibilitando o aumento de sua produtividade. O
BSA possibilita ainda que o gestor chegue as seguintes agics:

(1) determinar a atual situagio social dos trabalhadores da cmpresa em termo de
qualidade de vida:

(11) conhecer as prioridades dos agentes econdémicos ILCrnos ¢ externos quanto ao
papel social da empresa:

(111 orientar a politica de gestdo da empresa para voltar-se a satisfagdo dos aspectos
sociais relevantes apontados pelos agentes ccondmicos inlernos ¢ externos:

(1V) definir agdes para melhorar a qualidade da atuago social da empresa centrada
em objetivos esperados determinados pelas enquétes:

(V) mensurar objctivamente o sucesso ou inoperancia das agdes empresariais que
tenham impacto no social: N

(V1) permitir que a comunidade externa possa expressar sua opiniao quanto ao
papel social da empresa, .
(V1) possuir informagdes que mostrem a evolugdo historica do papel social da

empresa junto aos agentes economicos.
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As enquétes realizadas junto aos agentes econdmicos da empresa sao fundamentais
para a correta preparagao do BSA. Certamente entre os grupos de agentes econdémicos
externos encontram-se, por exemplo, os clientes, os fornecedores, os representantes de
classe e entidades sociais (que de uma forma ou de outra sio bencficiadas pela agdo social
da empresa). Para cada um destes grupos haveria uma enquéte. cada uma caracterizada
por um conjunto de questdes especificas. cujas respostas configuraria a visio que o grupo
daqueles que a responderiam possuiria em relagdo ao papel social da empresa. Para melhor
compreensio observe a Figura | onde demonstra o esquema para elaboragiio do BSA.

Figura 1- Esquema completo da Metodologia do BSA
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O método para avaliagdo da satisfagiio possibilita que a empresa extraia informacoes
quantitativas das pesquisas de opinido normalmente aplicadas junto aos clientes, porexemplo.
A énfase é a determinagdo de indices consegiientes dos itens das enquétes que possam ser
caracterizados univocamente como ativo ou passivo da empresa no que concemne a satisfagio
dos beneficiados. As respostas dos mesmos referente aos ttens das enquétes sdo, de uma
forma ou de outra, mister das atividades desenvolvidas nas empresas que estdo associadas
aqueles itens. Conseqlientemente, na construgio de ativos ou passivos das empresas relativos
a satisfagdo dos seus beneficiados, deve se considerar tanto as componentes conseqlientes
da satisfacio dos beneficiados (advindas dos itens das enquétes aplicadas) como as
componentes geratrizes (advindas dos meios utilizados pelas empresas para satisfacio dos
beneficiados).

O BSA apresenta uma proposta de avaliagio quantitativa ¢ continuada de
aspectos sociais da organizacdo. (1) clientela interna (funciondrios e acionistas); (If)
governo, (I11) fornecedores; (IV) clientes; (V) sociedade; (VI) outros agentes.

Cada aspecto social € levado em consideragio visando medir o desempenho social
da organizacio. [sto ¢ feito através de avaliagdes periodicas e continuadas evidenciando-se
a evolugdo positiva ou negativa de cada aspecto,

No entanto, como relatam Silva e Freire (2001) o BSA “permite que a empresa
possa ter uma atitude proativa com respeito as suas ligagdes com o0s agentes econdmicos,
em lugar de adotar uma postura passiva, esperando 0s acontecimentos para depois agir”.

3.AVALIACAO DO CAPITAL HUMANO DA PREFEITURA DE SAQ JOSE

Em dezembro de 2001, a Prefeitura de Sao José tomou a decisdo inédita de fazer
uma pesquisa para saber o que 0s seus funcionarios pensavam dos beneficios e das condigdes
de trabalho que lhes eram proporcionadas. Além de pioneira, a iniciativa ¢ inovadora no
Brasil, pois possibilitou também a elaboragiio do primeiro balango da satisfagdo de
funcionarios. Para se ter uma idéia, somente em 2000 o Governo Federal fez a primeira
pesquisa com o intuito de prospectar junto zos usudrios externos o que ¢les pensavam dos
servigos publicos de educagio, saude ¢ previdéncia. No entanto, ndo houve nenhuma pesquisa
acerca do grau de satisfagdo dos funcionarios do Govermo. A intengdo da Prefeitura de S3o
José foi a de ter uma primeira referéncia sobre a percepgdo dos seus funcionarios em
relagio as condigoes fisicas e ambientais de trabalho, comunicagio interna, satisfa¢do pessoal
e beneficios sociais. £ importante destacar que a avaliagio tem como premissa a busca em
adotar uma gestdo moderna para a melhoria dos servigos piblicos prestados aos scus
municipes, sem esquecer, também, do bem-estar do seu capital humano.

A metodologia aplicada scgue 0 modelo de confecgdo mais geral do BSA. Consistiu
na aplicagdo de uma enquéte, na qual os funcionarios avaliaram 29 indicadores relativos as
condi¢des de trabalho proporcionadas pela Prefeitura de Sao José, conferindo a cada indicador
um conceito que expressava scu grau de satisfagio. A quantificagdo dos indicadores

decorrentes da conceituagio pelos funciondrios reflete-se numa pontuagio, onde o valor
100 equivale ao maximo do grau de satisfagio [6timo], 80 [bom], 60 [regular] 40 [insuficiente]
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e 20 a0 minimo [péssimo). Neste caso, quanto mais distante deste altimo for a conceltuagio,
melhor ¢ a avaliacdo que os funcionarios fazem sobre as suas condigdes de trabalho. C.or~n0
todas as questdes das enquétes nio tém a mesma importincia para averiguagdo das condigdes
ofertadas pela Prefeitura para satisfagdo dos seus funcionarios, foi associado um fator de
ponderagdo (peso) a cada um dos indicadores. A soma dos pesos do total de indicadores é
100, o que torna relativo e autodependentes os perfis dos indicadores. Finalmente, uma
configuragio de ativo ¢ passivo da satisfa¢do dos funcionarios foi associada a cada questao
ao multiplicar a porcentagem de avango ou retrocesso pelo valor (peso) relativo da questio.
Entio, a diferenca entre o total do ativo e passivo de satisfagfio gerou um superavit na
mesma de acordo com os resultados da enquéte realizada.

Como para a elaboragdo do balango de satisfagdo do capital humano de 2001 seria
necessario o resultado do ano anterior (indisponivel), para se fazer um comparativo e avaliar
se houve avango ou retrocesso na atuagdo social da Prefeitura, conferiu-se um valor 60
(reguliar) para todos os indicadores no ano 2000 obtendo-se um referencial a partir do qual
uma compara¢do pode ser efetuada. A Figura | apresenta uma estimativa do grau de
satisfacio dos funcionarios da Prefeitura de Sdo José conforme obtida pela estatistica das
respostas obtidas aos 29 itens das enquetes respondidas.

Em 2001, o maior indice de satisfagéo foi obtido com a pontualidade do pagamento
dos funciendarios, enquanto os menores indices foram sobre a oferta de reereagio/desportos
aos funcionarios ¢ em relagio aos planos de saude. De modo geral, a percepgio dos
funcionarios de suas condigdes de trabalho € que clas sdo boas. Progressos a serem realizados
no firturo devem voltar-se ao conforto acustico, atualizagdo/modernizagio dos equipamentos,
melhoria da oferta de material de expediente, reajuste dos salarios e realizagao de cursos/

treinamentos.
Figura 2 - Grau de Satisfacéio dos Funcionarios
em dezembro de 2001.
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Responderam a pesquisa sobre a satisfagdo do capital humano da Prefeitura de
Sao José os 235 funciondrios da Secretaria da Receita, Educagéo, Meio Ambiente, Turismo
e Comércio, Urbanismo e Servigos Publicos, Satide, Administragdo e Finangas, Transportes
e Obras, Habitagdo e Desenvolvimento Social, Esporte e Juventude, Gabinete do Prefeito e
Procuradoria Geral. Todos responderam de forma voluntaria e an6nima as questdes
pertinentes as Condicdes Fisicas e Ambientais de Trabalho, Atendimento pelo Servidor,
Satisfa¢do Funcional e Beneficios Sociais. Os functonarios tiveram direitos a contestagdes
quanto as perguntas efetuadas. O Balango da Satisfagdo dos Funcionarios da Prefeitura de
Séo José é apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - Balango da Satisfacfio dos Funcionarios da Prefeitura
de Sio José Periodo 2000/2001.

Indicadores de Satisfacfio Peso Ano Ano E (%) Ativo  Passivo ’
dos Funcionarios 2000 2001 Satisfagﬁo Satisfagﬁo
- entilagao 2 60,00 71,86 0,12 0.24 0
3 |numinagio 1 6000 7820 0B 0.36 0 ]
E Aclistica 2 60.00 55,23 -0.05 0 0,10 !
}g Espaco Fisico 2 60.00 60,76 0.01 0.02 0 -
v Equipamentos 2 60,00 5504 -0,05 ] 010
B8 |Mdvers 2 60.00 68.27 0,08 0,16 0 \
T Mransporte 2 6000 6400 0,04 0.08 0
3 “omunicagio 2 60.00 68.13 0.08 e 0 :
_—%» Materiais de Expediente 2 60,00 5749 -0.03 0 0.06 ‘
& scguranca 2 6000 6052 oo 0.02 0o
umprimento Hordrio 2 60,00 74.06 0,15 0.30 0 |
| . [Prestadores de Servigos 2 6000 7628 0.6 0.32 0
T . [Colegas do Sctor 4 60,00 80,17 0,20 0.80 0
% s olegas Extra-setor 3 60.00 7181 0.12 0.36 0 ‘
5 5 IChefia Imediata 4 6000 8130 .21 0.84 0o
é_‘t‘: “hefia Intermedidria 3 60.00 7748 .17 .51 1]
“hefia Superior 2 6000 7760 QIR 0.36 0
Realizagio de Tarefus 3 60,00 88.19 0,28 0.84 0
g Normas, Regulamentos, Procedimentos 2 60,00 79.30 .19 1,38 ]
é omunicagio ntra-setorial 2 60.00 72.14 .12 024 ] ‘
I “omunicagiio Extra-setorial 2 60104 01.32 0.01 02 0 ;
2 |Possibilidade Tomadas de Decisoes 3 60 58.43 -1.02 ] 0406 ‘
g Pontualidude Pagamento Saldrios 7 60.00 93.68 0.34 2.38 ]
5, Remunerugio 8 60.00 61.82 0,02 0.16 {
Reajuste ) R | 6000 5525 005 0 035
| [Recreagio/Despories 4 60,00 4555 0.4 0 0,56 j
_% % ursos/Treinamentos 8 6Lon 54.87 20.05 0 040 |
Z 5’, Planos de Sadde 8 60.00 49.16 0,11 ] 0.8%
i Eventos 1 60,00  394M -0.01 0 004 |
irau de Satisfaglio dos Funciondrios (USF) 8.35
Grau de Insatisfagio dos Funciondrios (USF) 2.55
Superivit no Grau de Satisfugho dos Funciondrios da Prefeitura (USE) 0.0 |
Total 8.55 .55
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A partir dos indicadores de satisfagio dos funcionarios do biénio 2000-2001,a e‘"qUéfe
realizada permite averiguar primeiro a porcentagem de avango ou retrocesso de. satisfagdo
do funcionario em relagio a cada indicador (E%). Pela utiliza¢ao dos pesos relativos a cada
indicador pode ser determinada a existéncia de um Ativo ou Passivo de Satisfagiio Social
dos funcionarios em relagio as condi¢es de trabalho ofertadas pela Prefeitura de S&o
José. Quando estes sdo somados, ddo origem a medidas do grau de satisfag@o (Ativo de
Satisfa¢io) e do grau de insatisfagio (Passivo de Insatisfagdo) medidas em unidades de
satisfaglo dos funcionarios (USF). A diferenga entre clas, no caso 8,55 USF — 2,55 UISF =
6.00 USF, deixa bem claro a existéncia de um superavit na avaliag¢ao dos funcionarios das
condigdes de trabalho ofertadas pela Prefeitura de Sao José.

O processo de quantificagdo permite estabelecer claramente que a maior insatisfagio
dos funcionarios ¢ relativa aos planos de saide (0,88 de Passivo de Satisfagdo), o que se
explica pelo fato de que planos particulares de saade ndo sdo oferecidos pela Prefeitura aos
seus funciondrios (todos sio atendidos pelo SUS). Por outro lado, a maioria dos indicadores,
em particular aqueles referentes ao Atendimento do Servidor, gerou Ativos de Satisfagio.
Finalmente. o Balango do Grau de Satisfagio dos Funcionarios para o ano de 2002 permitira

saber sc as medidas a screm tomadas pela Prefeitura seriio capazes de aumentar o grau de
satisfag¢do dos seus funcionarios.

4. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DO CENTRO DE
ATENDIMENTO DA PREFEITURA DE SAO JOSE

Preocupada com novos procedimentos gercnciais ¢ com a oferta de servigos de
qualidade. a Prefeitura de Sao José em dezembro de 2001 implementou a primeira pesquisa
de opinido junto aos usuarios do Centro de Atendimento, dando-lhes assim direito a voz. A
intengéio era fazer uma prospecgio do nivel de atendimento que estava sendo ofertado aos
municipes. buscando descobrir qualidades e falhas. a partir das quais poderia se desenvolver
estratégias para melhoria dos servigos ofertados.

A metodologia aplicada seguiu também 0 modelo de confecgdo mais geral do BSA,
consistindo na aplicagio de uma enquéte, respondida por uma determinada amostragem de
municipes. Esta enquéte consistia na avaliagdo de sele indicadores sobre as Condigdes
Fisica e Ambientais do Centro de Atendimento. ¢ seis indicadores relativos ao Atendimento
pelo Servidor no Centro de Atendimento. A cada indicador fot conferido pelo municipe um
conceito que expressava o grau de satisfagdo com o atendimento. A quantificagio dos
indicadores decorrentes da conceituagdo pelos municipes reflete-se também numa pontuagio,
na qual o valor 100 equivaleu ao maximo do grau de satistagio com o atendimento [6timo].
80 [bom], 60 [regular] 40 [insuficiente] ¢ 20 a0 minimo [péssimo].

Neste caso. quanto mais distante deste Oltimo foi a conceitvagdo, melhor foi a
avaliagdo que os municipes fizeram sobre a forma como foram atendidos. Como todas as
questldes das enquétes ndo tiveram a mesma importancia para averiguagio das condigdes
ofertadas pela Prefeitura de Sao Jos¢ para o atendimento dos municipes, foi associado um
fator de ponderagdo (peso) a cada um dos indicadores. A soma dos pesos do total de

52 CRCSC& Vocé — Flariandpolis, v. 2, n. 4, p. 45-57, dezembro/2002 - marco/2003




Pavarg

RN

ooy

A8

indicadores ¢ 100, o que torna relativo e auto-dependentes os perfis dos indicadores.
Finalmente, uma configuragio de ativo ¢ passivo da satisfagdo dos municipes com seu
atendimento foi associada a cada questdo ao multiplicar a porcentagem de avango ou
retrocesso pelo valor (peso) relativo da questdo. Entdo, a diferenga entre o total do ativo e
passivo de satisfagdo de atendimento do municipe gerou um superavit na mesma de acordo
com os resultados da enquéte realizada.

Em 2001, o maior indice de satisfagio dos usuarios do centro de atendimento foi
obtido com a localizagdo do Centro de Atendimento, enquanto os menores indices foram
sobre o estacionamento e a frequéncia de retorno. De modo geral, a percepgio dos usudrios
quanto ao seu atendimento ¢ que elas sdo boas. Progressos a serem realizados no futuro
devem voltar-se a proporcionar um melhor parque de estacionamento de veiculos,
implementagdo de procedimentos para que o retorno do municipe ao centro de atendimento
seja cada vez menor, e que de forma geral melhore ainda mais a qualidade do servigo
prestado no Centro de Atendimento. A Figura 2 apresenta uma estimativa do grau de satisfagio
dos municipes quanto ao atendimento que usufruiram no Centro de Atendimento da Prefeitura
de Sio José conforme obtida pela estatistica das respostas obtidas aos 13 itens das enquetes
respondidas.

Figura 3 - Grau de Satisfacio dos Usuarios dos Servicos
do Centro de Atendimento em Dezembro de 2001
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do Centro de Atendimento da Prefeitura conferiu-se um valor 60 (regular) para todos os
indicadores no ano 2000 obtendo-se um referencial a partir do qual uma comparagio pode
ser efetuada. Os resultados da pesquisa foram satisfatorios, pois todos os indicadores tiveram
valor acima de 60 pontos, ou seja, a média de opinido dos municipes foi de boaa 6tima para
os servigos prestados pelos funcionarios do Centro de Atendimento. Vale destacar que este
tipo de pesquisa nfo para aqui, e que a Prefeitura de So José pretende também ouvir no
ano de 2002 a opinido dos beneficiarios dos servigos de saude, educagio e previdéncia.

Na primeira pesquisa de opinido da Prefeitura de Sio Jos¢, foram ouvidos 238
cidaddos que necessitaram de algum tipo de servigo proporeionado pelo Centro de
Atendimento no més de dezembro de 2001, Todos responderam de forma voluntaria e
andnima as questdes pertinentes aos servigos obtidos no Centro de Atendimento. Os
municipes tiveram direitos a contestagdes quanto as perguntas efetuadas.

A partir dos indicadores de satisfagdo de atendimento dos municipes relativos ao
biénio 2000-2001, a enquéte realizada permitiu averiguar primeiro a porcentagem de avango
ou retrocesso de satisfagdo de atendimento do municipe em relagio a cada indicador (E%).
Pela utilizag3o dos pesos relativos a cada indicador pode ser determinada a existéncia de
um Ativo ou Passtvo de Satisfagio de atendimento dos municipes em relagio as condigdes
de atendimento proporeionadas no Centro de Atendimento da Prefeitura de Sio José. Quando
estes sdo somados, d3o origem a medidas do grau de satisfagao (Ativo de Satisfagio) e do
grau de insatisfagdo (Passivo de Insatisfagdo) dos municipes, que sio medidas em unidades
de satisfagio de atendimento dos municipes {USAM). A diferenga entre elas, no caso 18,10
USAM --0,00 USAM = 18,10 USAM, deixa muito bem claro o elevado grau de satisfa¢do
dos municipes com o atendimento que lhes & conferido pela Prefeitura de Sio José.

Tabela 2 - Balanco do Grau de Satisfa¢do dos Municipes de Sdo José
No periodo 2000/2001

Indicadores de Atendimento a0 Municipe  Peso 2000 2000 E(%) suﬁs“r;gau g'"“::;']‘q‘:o
i © imuli/,agﬁo da Prcl'cilrru 4 60.00 34.79 0.25 0.99 0
f " [Estacionamento 4 60.00 66.51 0.07 0.28 0
ﬁ ‘E I .ocalizagio Centro de Atendimentoe 4 60.00 88.44 0.28 1.12 0
é 2 [Recepgio Cenrro de Arendimento 4 60.00 78.52 19 0.76 0
%’ E Servigos Complementares 4 Oo4).00) 8593 .20 1.04 0
Lco) Instalugoes Fisicus [0 60.00 87.16 0.27 270 0
| [Horirio de Atendimento 14} 60.00 86.04 0.27 270 0
= [Rapidez ¢ Agilidude 1} 6(.00 75407 .15 [.5¢0 0
‘:)% _ [Tratamento 10 60.00 771 0.18 1.80 0
i é % Irientagiio ¢ Informagio 10 60.00 76.15 0.16 1.60 0
£ 5 Iprofissionalismo 0 6000 7787 0.1% 1.80 0
?j - Relorno 10 60.00 606.22 0.06 0.60 0
. __Qualidade de Servigo Prestado I} 6(L.00 7728 0.12 w0
Hlll de Satisfagio de Atendimento dos Municipes (U‘SAM) 18.10
(Grau de Insatisfagio de Atendimento dos Municipes (USAM) 0.00
Saperiavit no Grau de Satisfagiio de Atendimentn dos Municipes pela Prefeitura (LISAM) 1810
Toh.\! l@. l(‘) 18,10
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O processo de quantificagdo permite estabelecer claramente que a maior satisfagdo
dos municipes € relativa as instalagdes fisicas do Centro de Atendimento e Hordrio de
Atendimento (2,70 de Ativo de Satisfagio para cada indicador). E de certa forma
surpreendente, mas muito alvissareiro para todos aqueles que fazem a Prefeitura de Sdo
José, que todos os indices tiveram avaliagdo superior a 60, de forma que inexistiu uma
insatisfagdo com o atendimento prestado. "Porém, s6 o Balango do Grau de Satisfagio de
Atendimento por parte dos municipes para o ano de 2002 permitira saber se as medidas a
serem tomadas pela Prefeitura de Sao José serdo capazes de manter ou melhorar ainda
mais a eftcacia do atendimento que presta aos municipes no Centro de Atendimento.

5. CONCLUSOES

A metodologia para avaliagio da satisfagido dos funciondrios e do atendimento dos
municipes da Prefeitura de Sio José aqui apresentada tem a virtude de produzir no final um
documento de cardter contabil, em que a esséncia de sua preparagio se remete as partidas
dobradas, marco fundamental da Ciéncia Contabil. Ela possibilita através da escolha das
questdes das enquétes, do seu inter-relacionamento através dos pesos relativos, e do seu
tratamento estatistico, uma determinagao precisa da performance da Prefeitura de Sio
José quanto a sua atuagdo refercnte a satisfagdo dos funciondrios e ao atendimento dos
municipes. Os balangos prduzidos possibilitam o advento da Auditoria Social do Servigo
Piblico, que seria aquela especifica sobre os ativos ¢ passivos sociais de empresas plblicas
decorrentes das diversas possibilidades de sua mensuragdo proporcionadas por adaptagdes
do esquema original proposto pelo Balango Social Abrangente.

A investigagdo da multitudc de “balangos™ ditos sociats que tém sido publicados
atesta principalmente a sua utilidade como instrumento de gestdo ¢ elemento de marketing
de empresas ¢ entidades, embora em geral isto nao seja reconhecido ¢ mesmo se advogue
que relatérios e balangos de responsabilidadc social de empresas hoje sao auditados [Grajew.
2001]! No caso do servigo pablico no Brasil. mesmo documentos deste carater sdo raros.
Inexiste em geral uma preocupagio da busca de um melhor gerenciamento da forma como
o servigo piblico ¢ prestado. Tanto ¢ que as modernas formas de gestdo s6 passam a ser
aplicadas no servigo publico décadas apds a demonstragdo de sua funcionabilidade nas
empresas, e isto quando sdo implementadas. Portanto, este trabalho tem a virtude de
apresentar um trabalho pioneiro sobre a proposigdo de um meétodo para avaliagao com
bases “contabeis™ da satisfagdo dos funcionarios e do atendimento dos municipes de uma

prefeitura. O estudo de caso apresentado mostra a factibilidade de sua aplica¢@o pratica.
Dos resultados se destaea claramente a possibilidade de utilizagao gerencial dos resultados

obtidos.
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