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PARTE | - Introducéo
1 Objetivos

Avaliar e definir os indices de satisfacdo dos usuéarios do IBGE em
consonancia com o Plano Estratégico 2012-2015, do IBGE, de "Aprimorar a gestao
dos relacionamentos com clientes e informantes, mantendo-os como o principal foco
das acdes do IBGE no cumprimento de sua missao".

2 Abrangéncia

A Pesquisa de Satisfagdo dos Usuérios de 2014 foi realizada nos Setores de
Documentacdo e Disseminagdo de Informagfes - SDIs do IBGE, localizados no
Distrito Federal e nas capitais dos estados brasileiros, e no CDDI.

3 Periodo de coleta
De 01 a 31 de outubro de 2014, com 23 dias uteis.
4 Populacéo pesquisada

Foram pesquisados 485 usuarios dos servicos de biblioteca, livraria e centro
de atendimento do IBGE de um total de 599 usuarios atendidos, que receberam o
guestionario da pesquisa.

5 Metodologia

American Consumer Satisfaction Index da Universidade de Michigam;
SERVQUAL desenvolvido pelos especialistas Zeithaml, Parasuraman e Berry e
Common Measurement Tool do Centro Canadense de Gestao.

6 Método de coleta

A coleta foi feita através do auto preenchimento ndo obrigatério do
questionario pelo usuario apoés ter sido atendido.

Os questionarios em branco ficaram disponiveis, na recepcdo dos prédios
das Unidades Estaduais do IBGE e do CDDI, tendo sido entregues a todos os
usuarios na entrada. Uma urna foi disponibilizada aos usuarios para o depdsito dos
questionarios preenchidos.

Visando obter o maximo de representatividade quanto a quantidade de
visitantes pesquisados para o0s resultados da pesquisa, objetivamos igualar o
namero de questionarios respondidos ao numero de visitantes para atendimento.
Para tanto os SDI foram orientados a estar atentos no controle da Pesquisa visando
o alcance do objetivo, intensificando, se necessério, a campanha de sensibilizacédo
dos usuarios quanto a importancia de participar da pesquisa.
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Durante o periodo da pesquisa foram registrados o niumero de visitantes e o
numero de questionarios respondidos em cada unidade.

Assim, considerando o nimero de usuarios atendidos 599 e o numero de
questionarios respondidos 485, durante o periodo da pesquisa, obtivemos uma
representatividade de 81% em termos de cobertura total da pesquisa.

7 Aplicativo

Para a entrada de dados e andlise dos resultados foi utilizado o aplicativo
Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo — IPPS, verséo 1.0, distribuido
pela Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao —
MPO.

8 Definicdes e férmulas
8.1 Expectativa

Representa a média das notas, de 0 a 10, dadas pelos individuos sobre o
que esperavam receber em relacdo a um determinado servico. Quanto maior a
nota, maior a expectativa possuiam antes de receber o servico.

8.2 Avaliacéao

Representa a média das notas, de 0 a 10, dadas pelos individuos sobre o
gue efetivamente receberam em relacdo a um determinado servico. Quanto maior a
nota, maior a avaliagéo.

8.3 Satisfacédo

Representa o percentual alcancado pela avaliagdo do servico em relacéo a
expectativa de servigo, onde valores abaixo de 100 indicam insatisfagédo, quando os
usuarios consideram que o servigo recebido foi pior do que o esperado, e valores
maiores ou iguais a 100 indicam satisfagdo, quando os usuarios consideram que o
servico recebido foi melhor ou igual ao esperado.

Taxa de Satisfacdo = (Avaliacdo/Expectativa) x 100.

8.4 Valor

Representa uma medida da importancia de cada atributo. Quanto maior o
indicador maior a importancia de um atributo.

Valor = importancia.

A pergunta de importancia € usada como um ponderador, transformando a
ordem de importancia em pesos do seguinte modo:
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a) 1°=3;
b) 2°=25;e
c) semmencdo=1

8.5 Gapli

E um indice que tem por objetivo auxiliar as organizacdes a identificarem os
elementos de servico mais prioritarios para a sua atuagao, sendo assim, ele resume
0S quatro anteriores em apenas um valor. Este indice envolve trés medicbes
independentes, a avaliacdo, a expectativa e o valor. Principalmente por isso, ele tem
uma leitura relativamente complexa.

Gap/i = Gap x Valor

onde Gap = (100 — Satisfacao) x (-1).
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PARTE Il — Analise dos resultados
1 Satisfagcédo

1.1 A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios de 2014 apresentou como resultado uma
Taxa Geral de Satisfacao de 116,92%.

A expectativa dos usuarios sobre a qualidade dos servicos de atendimento do IBGE
alcancou uma nota média de 8,23; apontando para elevado nivel de exigéncia, sobre
a prestagéo dos servicos.

A avaliacdo dos usuarios dada aos servicos de atendimento do IBGE atingiu uma
média de 9,62, sendo superior em 16,92% a expectativa.

Estes resultados indicam que o IBGE vem oferecendo servigos com qualidade acima
das expectativas dos usuarios.

Separando-se o universo pesquisado pelos usuarios que procuraram o IBGE pela
primeira vez e 0s usudrios que utilizaram mais de uma vez o atendimento, os
resultados indicam, também, que o IBGE oferece servigos com qualidade acima das

expectativas dos usuarios.

Quadro 1.1.1 - Geral da Instituicéo

Indicadores Resultados

Taxa de Satisfacao (%) 116,92
Expectativa 8,23
Avaliagéo 9,62

Quadro 1.1.2 - Geral da Instituicdo de usuérios que procuraram pela 12 vez o

atendimento do IBGE

Indicadores Resultados

Taxa de Satisfacao (%) 120,42
Expectativa 7,99
Avaliacéo 9,63

Quadro 1.1.3 - Geral da Instituicdo de usuérios procuraram mais de umavez o

atendimento do IBGE

Indicadores Resultados

Taxa de Satisfacao (%) 110,71
Expectativa 8,68
Avaliac&o 9,61
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1.2 Em relacdo as dimensdes de qualidade dos servicos de atendimento
observadas, a pesquisa mostrou taxas de satisfagcdo também superiores a 100%.

Como nas pesquisas anteriormente realizadas, o atendimento dos funcionarios foi
apontado como a dimens&o mais importante, com valor igual a 2,30 (sendo 3 o valor
de maior importancia, podendo variar de 1 a 3), sob o ponto de vista da qualidade
dos servicos prestados. A taxa de satisfacdo desta dimenséo chegou a 118,71%,
superior a taxa geral.

Com um Gap/i de 43,06%, resultado este com pouca variagdo ao longo das 15
realizacbes da pesquisa, o atendimento dos funcionarios € a dimensdo de maior
prioridade que exige mais atencdo gerencial, ao ser a de maior importancia para os
usuarios e apresentar diferenga entre a expectativa e a avaliagdo da qualidade.

Quadro 1.2.1 — Dimens®es de qualidade

Dimensao Expectativa | Avaliacdo | Valor | Satisfacdo | Gapli
Conservagao e a

limpeza do centro de

atendimento 8,38 9,37 1,34 111,78 15,76
Atendimento dos

funcionarios 8,22 9,76 2,30 118,71 43,06
Capacidade dos

funcionarios 8,51 9,71 1,68 114,14 23,73
Servico ser feito direto 8,29 9,60 1,31 115,81 20,72
Facilidade para

conseguir 0 servico 7,98 9,48 1,44 118,89 27,13




=< IBGE

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Centro de Documentacao e Disseminacéo de Informagdes - CDDI
Coordenacdo de Atendimento Integrado - COATI

Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios - 2014

2 Perfil dos usuéarios

2.1 Quanto ao sexo dos informantes da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios de
2014, observa-se pouca diferenca com um total de 246 homens e 239 mulheres.

Grafico 2.1.1 - Sexo do Entrevistado
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2.2 A maioria dos usuarios dos servicos de centro de atendimento, nesta pesquisa,
procurou o IBGE pela primeira vez, com 317 em 485, representando 65,4% das
pessoas.

%

Grafico 2.2.1 - Primeira vez que procura o centro de atendimento
do IBGE
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2.3 A maioria dos usuarios que procuraram o IBGE neste periodo freqlientava a
escola, com 258 em 485, representando 53,2% das pessoas.

Grafico 2.3.1 - Freqiiéncia a Escola

60,0

50,0

40,0

%30,0

20,0

10,0

0,0

Sim Nao NS/NR

10



IBGE

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Centro de Documentacéo e Disseminacao de Informacées - CDDI
Coordenacédo de Atendimento Integrado - COATI

Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios - 2014

2.4 Dentre os 485 usudrios dos servicos do IBGE participantes da pesquisa, 249
declararam ter formacao de nivel superior completo, com ou sem especializa¢do
e/ou mestrado/doutorado, representando 51,3% do total das pessoas pesquisadas.

Gréafico 2.4.1 - Nivel de ensino
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2.5 A maioria dos usuarios que procuraram o IBGE durante o periodo da pesquisa
de satisfacdo, em relacdo as suas proprias familias, eram filhos ou chefes do

domicilio.

Grafico 2.5.1 - Condicéo na Familia
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2.6 Do total de informantes da pesquisa, 2,1% responderam nao ter renda e, 40%,
responderam ter um rendimento mensal de até R$2000,00, e 57,9% informaram
ganhar mais de R$2000,00.

Gréafico 2.6.1 - Rendimento Mensal
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2.7 Os 3 temas mais apontados pelos usuarios como de maior interesse foram
estatisticas gerais, populagéo e organizacao do territério e meio ambiente.
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PARTE Ill - Conclusdes

Com uma Taxa Geral de Satisfacdo elevada de 116,92%, a Pesquisa de
Satisfacdo dos Usuarios de 2014 indicou que o IBGE vem oferecendo servicos com
qualidade acima das expectativas dos usuarios.

A Taxa Geral de Satisfacdo, resultado da relacdo entre a média das notas da
avaliacdo dos servicos (9,62) e a média das notas da expectativa sobre os servigcos
(8,23), atingiu um Gap elevado de 16,92%. Esses numeros mostram elevado grau
de expectativa e satisfacdo do usuario nos servicos e, mesmo havendo
distanciamento entre as duas meédias, apontam para um bom servico de
atendimento aos usuarios do IBGE.

De acordo com a metodologia da pesquisa, deve-se desejar taxas pouco
superiores a 100%; resultante de notas ligeiramente maiores dadas para a qualidade
dos servicos efetivamente oferecidos em relagéo as referentes a expectativa sobre a
qualidade dos mesmos servicos.

Observando as 5 dimensfes de qualidade dos servigcos prestados que foram
apresentadas aos usuarios:

a) conservacgao e a limpeza do centro de atendimento;
b) atendimento dos funcionarios;

c) capacidade dos funcionarios;

d) servigo ser feito direito; e

e) facilidade para conseguir 0 servico;

o fendbmeno se repete. A pesquisa revelou taxas que variaram entre 111,78% e
118,89%.

De uma escala de 1 a 3, o atendimento dos funcionarios, tal qual as
pesquisas realizadas anteriormente, foi a dimenséo apontada pelos usuarios como a
mais importante, com valor igual a 2,30; obtendo uma Taxa de Satisfacdo de
118,71%, superior a taxa geral. Com um Gap/i de 43,06% e médias 8,22 e 9,76 _
de expectativa e avaliacdo, respectivamente _ é a dimensdo que, segundo a
pesquisa, necessita de uma maior atencao gerencial.

Todos estes numeros revelaram que, se por um lado os usuéarios tém
elevadas expectativas e avaliacdes sobre a qualidade dos servicos que o IBGE esta
oferecendo, por outro lado as distancias entre as médias das expectativas e
avaliagcOes ainda estdo grandes e precisam ser aproximadas como objetivo, segundo
a metodologia da pesquisa.

Em resumo, estes numeros resultantes da pesquisa nos mostram que 0
IBGE esta oferecendo servicos com qualidade e deve continuar investindo no
aperfeicoamento de seus técnicos com 0 objetivo de atingir um padréo de exceléncia
de qualidade de atendimento, e revelam também, que o IBGE tem uma imagem
muito boa perante a sociedade atualmente (Grafico 1 abaixo), mas deve continuar
trabalhando constantemente na sua melhoria.
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expectativa sobre os servigcos
- da 128 pesquisa em 2003 a 152 pesquisa em 2014

Grafico 1 - Média das notas da avaliagdo dos servigos e das notas da
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Os resultados da Pesquisa de Satisfagdo dos Usuarios ao longo das 15
realizacdes da pesquisa (Gréfico 2 abaixo) mostram taxas que confirmam elevado

grau de satisfacdo dos usuarios com os servi¢cos oferecidos.

Gréfico 2 - Taxa de Satisfacéo
- da 12 pesquisa em 2003 a 152 pesquisa em 2014
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ANEXO: Questionario da Pesquisa
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