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RESUMO

Foi realizada uma aplica,ilo especifica do Balan,o Social

Abrangente. ferramenta para a determina,ilo analitica da

performance social de uma entidade a partir de indicadores sociais

previamente escolhidos. para avalia,ilo da satisfa,ilo dos

rUllcionarios e dos usuarios dos servi<;os prestados por LIma

importante prefeitura do Estado de Santa Catarina. a Prcfeitura

de Sao Jose. Enquanto vintc e nave indicadores foram cmpregados

para se fazer uma prospcc,ilo da satisfa,ilo do Capital Humano

da Prefeitura de Silo Jose, treze indicadores foram escolhidos

para a detcnnina,ilo do balan,o do grau de satisfa,ilo dos seus

municipcs, A aplica,ilo da metodologia do Balan,o Social

Abrangentc pcrmitiu ahter-se IllllllCrOs resultantes de balan<;os

COI11 estrutunt contabil que caracterizam 0 grau de satisfayao dos

fUllciomirios e de atclld i l11ento dos mUll ici pes. 0 mctodo util izado

e os resultados obtidos possibilitam 0 advento do que se poderia

denominar dc Auditoria Social do Servi,o Publico. que seria aquela

cspccffica sobre os ativos e passivos sociais de cmpresas Pllbl ieas

decorrentcs das divcrsas possibilidades de sua IllcnSura<;3o

proporciol1adas par adaptayoes do csquema original proposto para

o Balant;o Social Abrangente.
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1. INTRODU<;:AO

Pressupoe-se que todas as a,oes dos Governos sejam efetuadas de acordo com as

necessidades e desejos de sua popula,ao. Logo, constantemente, os governantes fixam

normas financeiras, economicas e sociais voltadas para 0 bem-estar de seus agentes

economicos, que regulam e corrigem os desvios capazes de afetar 0 equilibrio das contas

publicas e os desniveis entre as classes sociais. No caso especifico da busca para manter

um equilibrio financeiro, 0 governo federal criou a Lei Complementar numero 101, em 041

05/2000 que estabelece normas de finan,as publicas voltadas para a responsabilidade na

gestao fiscal das entidades publicas. No entanto, ja 0 caso de corrigir os desniveis sociais e

manter a satisfa,ao de uma determinada popula,ao nao e uma tarefa facil, pois os seus

desejos sao ilimitados e dependem de sua forma,ao cultural, que esta em constante ebuli,ao

e recebe influencia do meio ambiente. Nota-se que, com 0 intuito de aumentar a eficacia e

responsabilidade das institui,oes publicas, 0 governo brasileiro vem tomando algumas medidas

inovadoras como, por exemplo, cria,ao de resolu,oes obrigando as mesmas elaborarem e

acompanharem indicadores de sua performance s6cio-econ6mica, e pesquisa de opiniao

para analisar 0 grau de satisfa,ao da popula,ao quanto il qualidade dos servi,os prestados

pelo governo na area de educa,ao, saude e previdencia.

Contudo, uma das maiores dificuldades no servi,o publico e a determina,ao de sua

qualidade e dos elementos necessarios para a sua melhoria. Os modernos metodos gerenciais

e de controle/determina,ao de qualidade que tem sido propostos estao sempre relacionados

com 0 meio emprcsarial, raramente com empresas publicas. Quando estas sao "avaliadas"

o que em geral prepondera C 0 dominio avasalador do marketing politico indiscriminado sob

a objctividade necessaria de uma avalia,ao da satisfa,ao dc seus usuarios e de seus

funcionario'. Claro, existe uma dificuldade inerente na avalia,ao de empresas publicas,

resultante da complexidade e particulariedade das mesmas. E notorio, por exemplo, que nao

podemos estimar a eficitcia de uma empresa publica pelos seus "ganhos" de capital,ja que

em principio embora sua atua,ao esteja limitada pela disponibilidade do erario publico, a

finalidade principal nao e 0 "Iucro" financeiro, mas tirar 0 melhor proveito das disponibilidades

ofertadas. Quais seriam entao os parilmetros que poderiam ser construidos para uma

avalia,ao inequivoca das diversidades de atua,ao de empresas pl,blica,?

Recentemente foi proposto 0 Balan,o Social Abrangente (BSA) como modelo a ser

seguido por empresas e instituiyoes brasileiras para caracterizay30 de informayoes de carater

cielltifico-contabil, a partir dos quais indicadores cOllcernentes 30 feedhack dos agentes

economicos cm rclayao a performance social de entidades publicas e privadas podem ser

obtidos I FREIRE, BOTELHO E NUNES, 200 I]. Sua vantagem seria a utiliza,ao de

indicadores planejados estrategicamcnte para pO>sibilitar a produ,ao de documentos com

caracteristicas contabeis em que a performance social das entidades e avaliada coma lIITI

resultado superavitario ou deficitario.

o Balan,o Social Abrangente (BSA) possibilita que a entidade verifique a sua

performance social atraves da analise de indicadorcs baseados cm enquetes realizadas

junto a agcntes econ6micos internos (acionistas e cmpregados, por exemplo), mas tambem -'

junto a agentes econ6micos externos (fornecedores, clientes, Governo, entidades de classe,

associavoes beneficentes e sociedade em geraL por exemplo). A escolha dos agclltes e

detalhamento das enquetes aplicadas detennina a abrangencia do balan,o, e retlete 0 fato
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de que ha uma visilo do papel social da empresa tanto interna quanto externa a ela. Assim,

o BSA tera como objetivo principal mediI' a satisfa�ilo dos agentes economicos, permitindo

que a entidade possa me/horar as condi�6es de trabalho dos empregados, a qualidade de

seus servi90s e produtos, possibilitando 0 aumento de sua produtividade.

o BSA pretende alcan�ar os seguintes objetivos: (I) determinar a atual situa�ilo

social dos trabalhadores da entidade em termo de qualidade de vida; (II) conhecer as

prioridades dos agentes economicos internos e externos quanto ao papel social da entidade;

(Ill) oriental' a politica de gestilo da entidade para voltar-se a satisfa�ilo dos aspectos sociais

relevantes apontados pelos agentes economicos internos e externos: (IV) definir a�6es

para melhorar a qualidade da atua�ilo social da entidade centrada em objetivos esperados

determinados pelas enquetes: (V) mensuraI' objetivamente 0 sucesso ou inoperancia das

a�oes da entidade que tenham impacto no social: (VI) permitir que a comunidade externa

possa expressar sua opiniao quanto ao papel social da entidadc: (VII) possuir informa�oes

que mostrem a evolu�ilo historica do papel social da entidadejunto aos agentes economicos.

Nestc trabalho, e apresentada uma adapta�ilo do BSA como um novo metodo para

avalia�ao da satisfa�ao do capital humano e dos usuarios dos scrvi�os de uma entidade

publica. Os resultados apresentados referem-se a Prefeitura de Sao Jose, uma das mais

importantes do Estado de Santa Catarina, que tomou a decisao de fazeI' uma pesquisa em

dezembro de 2001 para: (I) saber 0 que seus funcionarios pensaval11 dos beneficios e das

condi�oes de trabalho quc Ihes eram proporcionadas: (If) fazeI' uma prospec�ao do nivel de

atendimento que estava scndo ofertado aos municipes, buscando descobrir qualidades e

falhas, a part ir dos quais poderia se desenvolver estrategias para melhoria dos servi�os

ofel1ados.

2. ASPECTOS METODOLOGICOS DO BALAN<;:O DE SATISFA<;:AO

o objetivo principal do BSA C 0 dc mediI' a satisfa�ao dos agentes econ6l11icos.

pcrmitindo que a cmpresa possa melhorar as condi�6es de trabalho dos empregados. a

ql1alidadc de seus servi�os e produtos, possibilitando 0 aumento de sua produtividade. 0

BSA rossibilita ainda que 0 gestor cheguc as seguintes a�5cs:

(I) determinar a atual situa�ao social dos trabalhadorcs da cmpresa cm tcrmo de

qualidade dc vida:

(11) conheccr as prioridades dos agcntes economicos internos c externos quanta ao

papel social da ernprcsa:

(Ill) orientar a politica de gestao da cmpresa para voltar-sc a satisfa�ao dos 'lSpectos

sociais rclevantcs apontados pelos agcntcs cconomicos internos c externos:

(IV) deflnir a�i\cs para mclhorar a ql1alidade da atua�a() social da emprcsa centrada

CIll objctivos esperad()s dctcrminados reIns cnqllt�tcs:

(V) mensuraI' ohjctivamente () sm:csso au inopcnlncia das ayoes empresariais que

tcnham impacto no social:

(VI) perll1itir que a cOll1unidade cxtcrna possa cxpressar sua opiniao quanto ao

papcl social da emprcsa; .

(VII) possuir inforll1ayoes quc mostrem a CVOlllltUO hist6rica do papcl social da

cmpresa junto aos agcntes econoll1icos.
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As enquetes realizadas junto aos agentes economicos da empresa sao fundamentais

para a correta preparal'ao do BSA. Certamente entre os grupos de agentes economicos

externos encontram-se, por exemplo, os c1ientes. os fornecedores, os representantes de

classe e entidades sociais (que de uma forma ou de outra sao beneficiadas pela al'ao social

da empresa). Para eada urn destes grupos haveria uma enquHe, cada uma caracterizada

por UIn conjunto de questoes especifieas, cujas respostas configuraria a visao que 0 grupo

daqueles que a responderiam possuiria em relal'ao ao papel social da empresa. Para melhor

compreensao observe a Figura 1 onde demollstra 0 esquema para elabora<;3o do BSA.

Figura 1- Esquema completo da Metodologia do BSA
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o metodo para avalia�ao da satisfa�ao possibilita que a empresa extraia informa�oes

quantitativas das pesquisas de opiniao normalmente aplicadasjunto aos c1ientes, por exemplo.

A enfase e a determina�ao de indices conseqiientes dos itens das enquetes que possam ser

caracterizados univocamente como ativo ou passivo da empresa no que concerne a satisfa�ao

dos beneficiados. As respostas dos mesmos referente aos itens das enquetes sao, de uma

forma ou de outra, mister das atividades desenvolvidas nas empresas que estao associadas

aqueles itens. Conseqlientemente, na constru�ao de ativos ou passivos das empresas relativos

a satisfa�ao dos seus beneficiados, deve se considerar tanto as cornponentes conseqlientes

da satisfa�ao dos beneficiados (advindas dos itens das enquetes aplicadas) como as

componentes geratrizes (advindas dos meios utilizados pelas empresas para satisfa�ao dos

beneficiados).

o BSA apresenla lima proposfa de avalim;iio quantitativa e continuada de

aspee/os sociai., da organizar;iio: (I) c1ienfela inferna (fimcionarios e acionis/as); (//)

"overno. (1//) ./iJrnecedores; (IV) c1ien/es; (V) sociedade; (VI) 01l/ros agen/es.

Cada aspecto social e levado em considera�ao visando medir 0 desempenho social

da organiza�ao.lsto e feito atraves de avalia�oes periodicas e continuadas evidenciando-se

a evolul'ao positiva ou negativa de cada aspecto.

No entanto, como relatam Silva e Freire (200 I) 0 BSA "permite que a empresa

possa ter uma atitude proativa corn respeito as suas ligayoes corn os agentes economicos,

em lugar de adotar uma postura passiva, esperando os acontecimentos para depois agir".

3. AVALIA<;:AO DOCAPITALHUMANODAPREFEITURADE SAOJOSE

_/

Em dezembro de 200 I, a Prefeitura de Sao Jose tomou a decisao inedita de fazer

uma pesquisa para saber 0 que os seus funcionarios pensavam dos beneflcios e das condil'oes

de trabalho que Ihes eram proporcionadas. Alem de pioneira, a iniciativa e inovadora no

Brasil, pois possibilitou tambem a elaboral'ao do primeim balanl'o da satisfal'ao de

funcionarios. Para se ter uma idOia, somente em 2000 0 Governo Federal fez a primeira

pesquisa corn 0 intuito de prospectar junto aos usuarios externos 0 que eles pensavam dos

servil'OS publicos de educal'ao, saude e previdencia. No entanto, nao houve nenhuma pesquisa

aeerea do grau de satisfal'ao dos funcionarios do Governo. A intenl'ao da Prefeitura de Sao

Jose [ai a de ter uma primeira refcrencia sabre a percep930 dos sells funciomirios em

relal'ao as condil'oes fisieas e ambientais de trabalho, comunieal'ao interna, satisfal'ao pessoal

e benel1eios sociais. E importante destaear que a avalial'ao tern eomo premissa a busea em

adotar uma gestao moderna para a melhoria dos servil'os publicos prestados aos seus

Illunicipcs, selll esquecer, tambem, do hem-estar do seu capital humano.

A metodologia aplicada scgue 0 modelo de confecyao mais g�ral do BSA. Consistiu

na aplieal'ao de uma enquete, na qllal os runeionarios avaliaram 29 indicadores relativos as

condil'oes de trabalho proporeionadas pela Prefeitura de Sao Jose, conferindo a eada indicador

um eonceito que expressava sell grau de satisfal'ao. A qllantifical'ao dos indieadores

decorrentes da eoneeitual'ao pelos runeionarios retlete-se numa pontual'ao, onde 0 valor

100 equivalc ao maximo do grall de satisfal'ao [otimo], 80 [born], 60 [regular] 40 [insllficiente]
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e 20 ao minimo [pessimo]. Neste easo, quanto mais distante deste ultimo for a eoneeitua,ao,
melhor e a avalia,ao que os funeionarios fazem sobre as suas eondi,oes de trabalho. Como

todas as questiies das enquetes nao tem a mesma importaneia para averigua,ao das eondi,oes

ofertadas pela Prefeitura para satisfa,ao dos seus funeionarios, foi assoeiado um fator de

pondera,ao (peso) a eada um dos indieadores. A soma dos pesos do total de indieadores e

100, 0 que torna relativo e autodependentes os pedis dos indieadores. Finalmente, uma

eonfigura,ao de ativo e passivo da satisfa,ao dos funcionarios foi associada a cada questao

ao multiplicar a poreentagem de avan,o ou retroeesso pelo valor (peso) relativo da questao.

Entao, a diferenl'a entre 0 total do ativo e passivo de satisf'lI'ao gerou um superavit na

mesma de acordo eom os resultados da enquete real izada.

Como para a elaboral'ao do balanl'o de satisfiwao do capital humano de 200 I seria

necessario 0 resultado do ano anterior (indisponivel), para se fazer um comparativo e avaliar

se houve avan,o ou retrocesso na atual'ao social da Prefeitura, eonferiu-se um valor 60

(regular) para todos os indicadores no ana 2000 obtendo-se um referencial a partir do qual

uma eompara,ao pode ser efetuada. A Figura I apresenta uma estimativa do grau de

satisfal'ao dos funcionarios da Prefeitura de Sao Jose conforme obtida pela estatistica das

respostas obtidas aos 29 itens das enquetes respondidas.

Em 2001,0 maior indice de satisfal'ao foi obtido com a pontualidade do pagamento

dos funcionarios, enquanto os menores indices foram sobre a oferta de recreal'ao/desportos

aos funcionarios e em rela,ao aos pIanos de saude. De modo geral, a percep,ao dos

funcionarios de suas condi,oes de trabalho e que elas saD boas. Progressos a serem realizados

no futuro devem voltar-se ao conforto acustico, atualizal'ao/moderniza,ao dos equipamentos,

melhoria da oferta de material de expediente, reajuste dos salarios e realizal'ao de cursos/

treinamentos.

.'

Figura 2 - Grau de Satisfa�iio dos Funcionarios

em dezembro de 2001.
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Responderam a pesquisa sobre a satisfa,ao do capital humano da Prefeitura de

Sao Jose os 235 funciomirios da Secretaria da Receita, Educa,iio, MeioAmbiente, Turismo

e Comercio, Urbanismo e Serviyos PubJicos, Saude, Administra,ao e Finan,as, Transportes

e Obras, Habitayao e Desenvolvimento Social, Esporte e Juventude, Gabinete do Prefeito e

Procuradoria Geral. Todos responderam de forma voluntaria e anonima as quest5es

pertinentes as Condi,oes Fisicas e Ambientais de Trabalho, Atendimento pelo Servidor,

Satisfa,ao Funcional e Beneficios Sociais. Os funcionarios tiveram direitos a contesta,oes

quanto as perguntas efetuadas. 0 Balan,o da Satisfa,ao dos Funcionarios da Prefeitura de

Sao Jose e apresentado na Tabela 1.

Tabela 1 - Balan�o da Satisfa�iio dos Funcionarios da Prefeitura

de Siio Jose Periodo 2000/2001.



A partir dos indicadores de satisfa�ao dos funcionarios do bienio 2000-2001, a enque:e

realizada permite averiguar primeiro a porcentagem de avan�o ou retrocesso de. satlsfa�ao
do funciomirio em rela�ao a cada indicador (E%). Pe\a utiliza�ao dos pesos relatlvos a cada

indicador pode ser determinada a existencia de um Ativo ou Passivo de Satisfa�ao Social

dos funciomirios em rela�ao as condi�6es de trabalho ofertadas pela Prefeitura de Sao

Jose. Quando estes sao somados, dao origem a medidas do grau de satisfa�ao (Ativo de

Satisfa�ao) e do grau de insatisfa�ao (Passivo de lnsatisfa�ao) medidas em unidades de

satisfa�ao dos funcionarios (USF). A diferen�a entre elas, no caso 8,55 USF - 2,55 USF =

6,00 USF, deixa bem c1aro a existencia de um superavit na avalia�ao dos funeionarios das

condi�6es de trabalho ofertadas pela Prefeitura de Sao Jose.

o processo de quantifiea�ao permite estabelecer elaramente que a maior insatisfa�ao

dos funeionarios e relativa aos pianos de saude (0,88 de Passivo de Satisfa�ao), 0 que se

expliea pelo fato de que pianos partieulares de saude nao sao oferecidos pela Prefeitura aos

seus funcionarios (todos sao atendidos pelo SUS). Por outro lado, a maioria dos indieadores,

em particular aqueles referentes ao Atendimento do Servidor, gerou Ativos de Satisfa�ao.

Finalmente, 0 Balan�o do Grau de Satisfa�ao dos Funeionarios para 0 ano de 2002 permitira

saber se as medidas a serem tomadas pela Prefeitura serao capazes de aumentar 0 grau de

satisfa�ao dos seus funeionarios.

."

4. AVALIA<;:AO DA SATlSFA<;:AO DOS USUARIOS DO CENTRO DE
ATENDlMENTO DAPREFEITURA DE SAO JOSE

Preocupada com novos proeedimentos gereneiais e com a oferta de servi�os de

qualidade. a Prefeitura de Sao Jose cm dezembro de 200 I implementou a primeira pesquisa

de opiniao junto aos usuarios do Centro de Atendimento. dando-Ihes assim direito a voz. A

inten�ao era fazer uma prospee,ao do nivel de atendimento que estava sendo ofertado aos

munieipes. buseando deseobrir qualidades e falhas. a paJ1ir das quais poderia se desenvolver

cstrategias para mclhoria dos serviyos ofertados.

A metodologia aplieada seguiu tambem 0 modelo de eonfee,ao mais geral do BSA,

consistilldo na aplic3y30 de Lima cnqucte, respondida por um3 determinada amostragem de

munieipes. Esta enquete eonsistia na avalia,ao de sete indieadores sobre as Condi�6es

Fisiea e Ambientais do Centro de Atendimento. e seis indieadores relativos ao Atendimento

pelo Servidor no Centro de Atendimento. A cada indieador foi conferido pelo munieipe um

coneeito que expressava 0 grau de satisfa,ao eom 0 atendimento. A quantifiea,ao dos

indicadores dccorrentes cia conceitua�ao pelos 111unicipes ref1cte-se tambcl11 nUl11a POll1u3cyao,

na qual 0 valor 100 equivaleu ao maximo do grau de satisfa,ao eom 0 atendimento [6timo],

80 [bom], 60 [regular] 40 [insuficiente] e 20 ao minimo [pessimo].

Neste caso. quanto mais distante deste ultimo foi a conceitua,ao, melhor foi a

avalia,ao que os municipes fizeram sobre a forma como foram atendidos. Como todas as

quest6es das enquetes naG tiveram a meSIll3 importancia para averigu3CY30 das condicyoes

ofertadas pela Prefeitura de Sao Jose para 0 atendimento dos municipes, foi associado um

fator de pondera�ao (peso) a cada um dos indicadores. A soma dos pesos do total de

.'
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indicadores e 100, 0 que torna relativo e auto-dependentes os periis dos indicadores.

Finalmente, uma configurayao de ativo e passivo da satisfayao dos municipes corn seu

atendimento foi associada a cada questao ao multiplicar a porcentagem de avanyo ou

retrocesso pelo valor (peso) relativo da questao. Entao, a diferenya entre 0 total do ativo e

passivo de satisfayao de atendimento do municipe gerou um supenivit na mesma de acordo

corn os resultados da enquete realizada.

Em 200 I, 0 maior indice de satisfayao dos usuarios do centro de atendimento foi

obtido corn a localizayao do Centro de Atendimento, enquanto os menores indices foram

sobre 0 estacionamento e a frequencia de retorno. De modo geral, a percepyao dos usmirios

quanto ao seu atendimento e que elas sao boas. Progressos a serem realizados no futuro

devem voltar-se a proporcionar urn melhor parque de estacionamento de veiculos,

implementayao de procedimentos para que 0 retorno do municipe ao centro de atendimento

seja cada vez menor, e que de forma geral melhore ainda mais a qualidade do serviyo

prestado no Centro de Atendimento. A Figura 2 apresenta uma estimativa do grau de satisfayilo

dos municipes quanto ao atendimento que usufruiram no Centro de Atendimento da Prefeitura

de Sao Jose conforme obtida pela estatistica das respostas obtidas aos 13 itens das enquetes

respondidas.

/

Figura 3 - Grau de Satisfa�iio dos Usmirios dos Servi�os

do Centro de Atendimento em Dezembro de 2001
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Como para a elabora<;ao do balan<;o de satisfa<;ao dos municipes pelo seu atendimento

relativo ao ano 2001 seria necessario 0 resultado do ano antenor (mdlspol1lvel), para se

fazer urn comparativo e avaliar se houve avanyo ou retrocesso no nivel de funclOnablhdade

I
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do Centra de Atendimento da Prefeitura conferiu-se urn valor 60 (regular) para todos os

indicadores no ano 2000 obtendo-se urn referencial a partir do qual uma comparayao pode

ser efetuada. Os resultados da pesquisa foram satisfat6rios, pois todos os indicadores tiveram

valor aeima de 60 pontos, ou seja, a media de opiniao dos municipes foi de boa a 6tima para

os serviyos prestados pelos funcionarios do Centro de Atendimento. Vale destacar que este

tipo de pesquisa nao para aqui, e que a Prefeitura de Sao Jose pretende tambem ouvir no

ano de 2002 a opiniao dos beneficiarios dos serviyos de satide, educayao e previdencia.

Na primeira pesquisa de opiniao da Prefeitura de Sao Jose, foram ouvidos 238

cidadaos que necessitaram de algum tipo de serviyo proporcionado pelo Centro de

Atendimento no mes de dezembro de 200 I. Todos responderam de forma voluntaria e

anonima as questoes pertinentes aos serviyos obtidos no Centra de Atendimeoto. Os

municipes tiveram direitos a contestayoes quanto as perguntas efetuadas.

A partir dos indicadores de satisfayao de atendimento dos municipes relativos ao

bienio 2000-200 I, a enquete realizada permitiu averiguar primeira a porcentagem de avanyo

ou retracesso de satisfayao de atendimento do municipe em rela,ao a cada indicador (E%).

Pela utiliza,ao dos pesos relativos a cada indicador pode ser determinada a existencia de

urn Ativo ou Passivo de Satisfayao de atendimento dos municipes em relayao as condiyoes

de atendimento proporcionadas no Centra de Atendimento da Prefeitura de Sao Jose. Quando

estes sao somados, dao origem a medidas do grau de satisfayao (Ativo de Satisfayao) e do

grau de insatisfayao (Passivo de lnsatisfayao) dos municipes, que sao medidas em unidades

de satisfa,ao de atendimento dos municipes (USAM). A diferen,a entre elas, no caso 18, 10

USAM - 0,00 USAM = 18, I 0 USAM, deixa muito bem claro 0 elevado grau de satisfayao

dos municipes corn 0 atendimento que Ihes e cooferido pela Prefeitura de Sao Jose.

Tabela 2 - Balan�o do Grau de Satisfa�ao dos Munfcipes de Sao Jose

No periodo 2000/2001

,..,

,..

Indicadorcs de Atendimento 30 Municipe Peso 2000 2001 E ('If) Alivo Passivo
Salisfa<;ao Satisfalfao

4) l..ocalizw;ao da Prcfcilllnt 4 60.00 84.79 0.25 0.99 0

B :r. E.�tacionamenl(l 4 60.00 66.51 n.m 0.28 {)

i£'� ..ocaliza�ao Ccntro de Alcndimcnto 4 60.00 HHA4 0.28 1.12 {)

r; 11 Reccpt,:ao Centro de Alcndimcnlo � 60.00 78.52 0.19 0.76 {)

]- � Scrvilfos Compkmclllarcs -l 60.00 85.93 0.26 1.04 0
8 lnslala<;oes Fisicas [0 60.00 87.16 0.27 2.70 0

Hor{irio de AlenJimcnlo 10 60.00 86.64 0.27 :UO 0
.---- ._---

.£ RapidczcAgilidadc 10 60.00 75.07 0.15 [.50 {)

� '- ratamcnto 10 60.00 77.70 O. I R I.RO 0
;:; o.

5 � )rienla�ao e Inforrnw;ao 10 60.00 76.15 0.16 1.60 0

� � I'rofissionalismo [0 60.00 77 ,1',7 O.l I', J.HO 0

;:; Relorno 10 60.00 66.22 0.06 0.60 0

.:( ualidade de Scr�oYrcstado 10 60.00 71.2!S 0.12 1.20 ...Q
irau de Sa!isfa�ao de Alcndimcn!o dos Munfcipcs (USAM) I H. J 0

irau de Insatisfa�ao de Atendimcnlo dos Munfcipes (USAM) 0.00

Supcr:lvil no Grau de S:llisfal;iio de Alendimenlll do, Municipes pela Prefeillll"a tUSAM) 1 K. [0

Tutuij IB.IO I IS.IQ
----
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o processo de quantifica,ao permite estabelecer c1aramente que a maior satisfa,ao

dos municipes e relativa as instala,oes fisicas do Centro de Atendimento e Honirio de

Atendimento (2,70 de Ativo de Satisfa,ao para cada indicador). E de certa forma

surpreendente, mas muito alvissareiro para todos aqueles' que fazem a Prefeitura de Sao

Jose, que (odos os indices tiveram avalia,ao superior a 60, de forma que inexistiu uma

insatisfacao corn 0 atendimento prestado. 'Porem, s6 0 Balanco do Grau de Satisfacao de

Atendimento por parte dos municipes para 0 ano de 2002 permitin! saber se as medidas a

serem tomadas pela Prefeitura de Sao Jose serao capazes de manter ou melhorar ainda

mais a efidcia do atendimento que presta aos municipes no Centro de Atendimento.

5. CONCLUSOES

/
A metodologia para avaliacao da satisfacao dos funcionarios e do atendimento dos

municipes da Prefeitura de Sao Jose aqui apresentada tern a virtude de produzir no final urn

documento de carater contabil, em que a essencia de sua preparacao se remete as partidas

dobradas, marco fundamental da Ciencia Contabil. Ela possibilita atraves da escolha das

questoes das enquetes, do seu inter-relaciooamento atraves dos pesos relativos, e do seu

tratamenlo estatistico, uma determinacao precisa da performance da Prefeitura de Sao

Jose quanto a sua atuacao referente a satisfacao dos funcionarios e ao atendimento dos

municipes. Os balancos prduzidos possibilitam 0 advento da Auditoria Social do Servico

Pl.blico, que seria aquela especifica sobre os ativos e passivos sociais de empresas publicas

decorrentes das diversas possibilidades de sua mensuracao proporcionadas por adaptacoes

do esquema original proposto pelo Balanco Social Abrangente.

A investigacao da multitude de "balancos" ditos sociais que tern sido publicados

atesta principalmente a sua utilidade como instrumento de gestao e elemento de marketing

de empresas e entidades, embora cm gcral isto nao seja reconhecido e mesmo se advogue

que relat6rios e balancos de responsabilidade social de empresas hoje sao auditados [Grajew.

200 Il! No caso do servi,o publico no Brasil. mesmo documentos deste carater sao raros.

Inexiste em geraluma preocupacao da busca de ummelhor gerenciamento da f(lfma como

o servi�o publico c prestado. Tanto e que as modernas formas de gestao 56 pass3m a ser

aplicadas no servico Pllblico dccadas ap6s a demonstracao de sua funcionabilidade nas

cmpresas, e isto quando sao implcmentadas. Portanto, estc trabalho tem a virtude de

apresentar um trabalho pioneiro sobre a proposicao de um mCtodo para avaliacao com

bases "contabeis" da satisfacao dos funcionarios e do atendimento dos municipes de uma

prefeitura. 0 esludo de caso apresentado mostra a factibilidade de sua aplicacao pratica.

Dos resultados sc destaca claramente a possibilidade de utilil.acao gerencial dos resultados

obtidos.

/
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