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INTRODUCAO:

Com o proposito de potencializar o desenvolvimento da instituicio mediante processo permanente
de avaliacdo do seu desempenho académico-administrativo, intentando aperfeicoar a atuacao
qualificada na educacgé&o superior, a Universidade de Fortaleza p6e em execug¢do o processo avaliativo
interno.

A Diretoria de Planejamento — DIPLAN, o Nucleo de Avaliacdo Institucional - NAI, o Programa de
Avaliagéo Institucional Interna - PROAVI e o Colegiado de Avaliagéo Institucional - COAVI apresentam,
neste Relatério, o resultado da pesquisa realizada com os funcionarios da UNIFOR.

No presente documento os resultados da pesquisa de opinido sdo apresentados por meio de
tabelas e graficos, assim como os procedimentos metodoldgicos utilizados para coletar os dados.

Espera-se que as informagfes aqui apresentadas constituam-se como referéncia para tomada de
decisbes que favorecam o desempenho institucional, notadamente no que tange a qualidade da
universidade.



I- ASPECTOS METODOLOGICOS:

A avaliacdo de Sevicos foi censitaria em sua concepc¢do e realizou-se no periodo de 2019.1. A
totalidade dos componentes do respectivo grupo avaliador, mediante a adesdo voluntaria, poderia
participar do processo avaliativo.

I.1 - Populacéo
Funcionarios da Universidade de Fortaleza - Unifor do periodo de 2019.1.

.2 Grandeza da Amostra

Para fixar a precisdo do tamanho da amostra, admitiu-se um nivel de confianca de 95% e margem
de erro de no maximo 5% para uma populagéo constituida de 1.259 funcionarios da Universidade de
Fortaleza - UNIFOR, assim, o nimero minimo de candidatos a serem entrevistados foi estipulado em
295, ou seja, com uma amostra de no minimo 295 funcionarios da Universidade de Fortaleza - UNIFOR.
Para uma amostra de 1.259 canditados entrevistados, a margem de erro estabelecida foi de 5%.

Preferiu-se adotar o valor antecipado para p igual a 0,50 com o objetivo de maximizar a variancia
populacional, obtendo-se maior aproximagdo para o valor da caracteristica na populagdo. Em outras
palavras, fixou-se um maior tamanho da amostra para a precisao fixada.

.3 Selecdo das Unidades Amostrais

Definido o tamanho minimo da amostra em 295, foram selecionadas as unidades amostrais. Cabe
registrar que foram considerados validos 1.259 instrumentos.

[.4 Instrumentos de Coleta e Pesquisa de Campo

A coleta de dados foi realizada por meio da aplicacdo de um questionario online previamente
elaborado e testado, por pesquisadores do Programa de Avaliacdo Institucional Interna - PROAVI e do
Colegiado de Avaliacao Institucional - COAVI.

O instrumento foi estruturado com questdes relativas ao grau de satisfacdo com o0s servigos
oferecidos de Atendimento ao Aluno. O questionério fechado, seguiu a escala numérica de de 1 (um) a
10 (dez). A nota 10 corresponde ao maior conceito e 1 ao menor, além da opcdo Sem Condi¢des de
Avaliar (SC), cujo valor numérico € zero (nulo). Cabe registrar que cada um dos instrumentos
avaliativos possuia um espaco disponivel para manifestacdo da opinido dos avaliadores acerca da
dimenséo avaliada.
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12 Parte - AVALIACAO DOS SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E DA COMUNICACAO
(TELESUPORTE)

1. Indigue sua avaliacdo dos servicos do Tele Suporte nos itens propostos:
1.1. Atendimento do técnico por telefone (help desk).

10 479 38%
9 265 21%
8 284 23%
7 108 9%
6 47 4%
5 39 3%
4 13 1%
3 6 0%
2 10 1%
1 8 1%
Total 1.259 100%
Média 8,56
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1.2. Atendimento do técnico de campo (presencial).

10 540 42%
9 294 23%
8 265 21%
7 97 8%
6 34 3%
5 38 3%
4 10 1%
3 4 0%
2 3 0%
1 6 0%
Total 1.291 100%
Média 8,76
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