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Resumo

A informacdo estatistica € um parametro fundamental para a analise de cenarios por parte
dos governos, empresas e sociedade. Os institutos nacionais de estatistica tem a fungdo de
retratar a realidade de seus paises e para realizarem um bom trabalho, devem seguir
diretrizes que garantam a qualidade de suas pesquisas. O artigo analisa a adocédo das
dimensdes de qualidade propostas por Garvin nestas organizacOes, em especial a
confiabilidade e o atendimento, utilizando como modelo de avaliagéo, as atividades do
instituto nacional de estatistica brasileiro. E tomado como base para avaliacio da satisfacéo
dos usudrios do instituto brasileiro, uma pesquisa de satisfacdo realizada semestralmente nas
unidades de atendimento. Sdo relatados ainda, exemplos de outras agéncias estatisticas
internacionais, visando ilustrar o compromisso destas instituicbes com a qualidade no
sentido de preservar seu papel de referéncia na producéo de informacéo estatistica.
Palavras-chave: Informacao Estatistica; Confiabilidade; Atendimento.

1. Introducao

“Vivemos no mundo das cifras. A pesquisa do valor das coisas € o de seu quantum:

a avaliacdo se reduz a pesagem. Da dona de casa que soma suas despesas ao Estado
que faz o recenseamento de sua populacao; da inflagéo ao desemprego;

da popularidade do presidente ao medo da Alemanha, ou a situagdo no Oriente Médio...
nada mais sdo que medidores, grandes ou pequenos, simples ou complexos”.
Jean-Louis Besson

A incerteza e o dinamismo que caracterizam nosso tempo obrigam organizag¢fes publicas e
privadas a sofisticarem seus instrumentos de analise de cenérios, visando lidar com o alto grau
de imprevisibilidade dos acontecimentos, mesmo que num futuro muito préximo. Neste
contexto, a informacéo estatistica tem seu papel reforcado para a tomada de decisdo dos
investidores, governos e para a sociedade como um todo, que tem nas pesquisas dos institutos
nacionais de estatistica, uma referéncia imprescindivel para a analise de cenarios e projecoes
para realizacdo de investimentos e politicas publicas. Neste trabalho, objetiva-se discutir a
aplicabilidade das dimensdes da qualidade propostas por Garvin, em especial a confiabilidade
e 0 atendimento, nos institutos nacionais de estatistica, que como 6rgdos de estado, tem a
funcdo de retratar a realidade de seus paises e manter bancos de dados atualizados, visando
permitir aos usuarios a realizacdo de pesquisas para o estudo de suas demandas. Foi tomado
por base as atividades do instituto nacional de estatistica brasileiro, ou seja, o IBGE, que
juntamente com exemplos de outras agéncias nacionais de estatistica, revela a efetividade da
aplicacdo dos parametros de qualidade no resultado do trabalho destas organizagdes.

A metodologia utilizada foi uma combinacdo das técnicas de pesquisa documental, pesquisa
bibliografica e observacdo participante natural, na qual os observadores pertencem a mesma
comunidade ou grupo que investiga (Lakatos e Marconi : 1991). Para andlise e conclusdo do
trabalho, foram utilizados documentos de eventos e seminarios internos, literatura disponivel
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sobre 0 assunto em questdo e uma pesquisa interna de satisfacdo do usuario, cujos resultados
foram processados através do software Excel for Windows.

2. Qualidade: revisao histdrica e contextualizacao

A busca pela qualidade é um ideal antigo. JA& em 2150 a.C., o Cdodigo de Hamurabi
estabelecia que "se um construtor erguer uma casa para alguém e seu trabalho ndo for
solido e a casa desabar e matar o morador e construtor devera ser imolado". (Gitlow, 1993
: 1) Nas grandes civilizacfes da antigliidade, como 0s gregos, egipcios e astecas, embora
n&o se tivesse a nogao do conceito de qualidade tal qual conhecemos atualmente, o resultado
de suas obras reflete a qualidade ndo somente pela durabilidade, que permitiu que varias
outras civilizacdes conhecessem realiza¢fes tdo antigas, como também no que se refere a
preocupacdo que ja naquela época existia em adequar o material e as estruturas dos
empreendimentos ao fim a que se destinavam.

No inicio da era industrial, qualidade tinha o sentido de conferir o trabalho realizado pelos
artesaos, evoluindo para os dias atuais como avaliacdo dos processos e resultados, incluindo
o atendimento. De acordo com Miguel (2001 : 17), "Nas Gltimas décadas, devido a
saturacdo de produtos do mercado, competitividade entre as empresas e, mais recentemente,
globalizagdo econémica, o enfoque da qualidade é alterado: o mercado passa a ser regido
pelos clientes, ao invés daqueles que o produzem, provocando mudancas no conceito da
qualidade”.

O moderno sistema industrial comecou a se delinear no final do século XIX em
conseqiiéncia da Revolucdo Industrial, que possibilitou a producéo de bens de consumo em
grande escala, 0 que exigiu dos administradores uma preocupacao em capacitar as empresas
para a busca de solugdes dos problemas inerentes ao novo modelo de producéo e as cada vez
mais aceleradas mudancas ocorridas na sociedade.

Segundo Gitlow (1993 : 2), George Edwards da Western Eletric, braco industrial da Bell
System, que entre 1920 e 1940 instituiu um departamento de engenharia de inspe¢do para
cuidar dos defeitos de producéo e falta de coordenacdo entre os departamentos, afirmou que
"existe controle da Qualidade quando artigos sucessivos de comércio tém suas caracteristicas
mais proximas das dos seus semelhantes e mais proximas da intencdo do projetista do que
ocorreria se o controle da Qualidade ndo existisse. Para mim, qualquer procedimento,
estatistico ou outro, que traga os resultados que eu acabei de mencionar, é controle da
Qualidade, e qualquer procedimento que nao traga esses resultados ndo € controle da
Qualidade".

Ainda segundo este autor, especial contribuicdo ao desenvolvimento do estudo da Qualidade
foi dado por Shewhart, também da Western Electric, que introduziu o controle estatistico e a
dimensdo dos aspectos filosoficos, sendo a ele imputada a visdo de que a Qualidade é
multidimensional. O estudo da tecnologia da Qualidade foi intensificado com a Segunda
Guerra Mundial, e em 1946 foram criadas a Sociedade Americana para o Controle da
Qualidade (ASQC) e a Uni&o Japonesa dos Cientistas e Engenheiros (JUSE). Nos anos 1950,
o desenvolvimento do estudo da Qualidade recebeu importante contribuicdo de Deming, que
liderou um processo de aperfeicoamento da qualidade, produtividade e competitividade da
industria japonesa, e de Juran, que introduziu uma nova fase do Controle de Qualidade no
Japdo. Conforme Gitlow (1993 : 6), referindo-se a Juran, "Ele liderou a passagem de uma
fase, onde as atividades relativas a Qualidade eram baseadas em aspectos tecnoldgicos das
fabricas, para uma nova fase onde a preocupacdo com a Qualidade € global e holistica em
todos os aspectos do gerenciamento e em toda a organizacdo”.

Nas Gltimas décadas, o termo qualidade passou a ser diretamente associado a Teoria da



XII SIMPEP — Bauru, SP, Brasil, 7 a 9 de Novembro de 2005.

Qualidade Total, quando as organizacbes passaram a implementar programas visando
investigar todas as fases do processo produtivo e de prestacdo de servigos, analisando 0s
pontos fortes e fracos na busca de alternativas para eliminar as ndo conformidades, e desta
forma oferecer produtos e servicos nas melhores condi¢Bes possiveis aos clientes. Neste
trabalho ndo é pretendido discutir programas técnicos de controle de qualidade, como
implementacdo de programas 5S e ferramentas de qualidade, mas estudar a qualidade como
medida de valor percebido visando a satisfacdo do usuério, identificando a percepcdo das
estatisticas produzidas pelos institutos nacionais de estatistica como pesquisas relevantes e
pertinentes as necessidades dos usuarios.

3. Qualidade na producéo estatistica: a confiabilidade e o atendimento

Miguel (2001 : 19) relaciona defini¢cdes de qualidade que enfocam trés diferentes aspectos, o
cliente, a conformidade e o produto. Dentre as que enfocam o produto, duas apresentam
grande aplicabilidade aos institutos nacionais de estatistica, cujo foco € o usuério da
informacdo, seja ele o governo, sociedade organizada ou o cidaddo comum: "A qualidade
consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao encontro das necessidades dos clientes e
dessa forma, proporcionam a satisfacdo em relacdo ao produto™ (Juran) e "A qualidade é a
perseguicdo as necessidades dos clientes e homogeneidade dos resultados do processo. A
qualidade deve visar as necessidades do usudrio, presentes e futura”(Deming). Garvin
(1992 : 59) identifica oito dimensdes ou categorias da qualidade como esquema de analise:

e Desempenho;
Caracteristicas;
Confiabilidade;
Conformidade;
Durabilidade;
Atendimento;
Estética e

Qualidade percebida.

Para um instituto nacional de estatistica, sdo particularmente importantes a confiabilidade,
visto que segundo Trewin (2001 : 1), para Fellegi (1996), "a confianga na agéncia nacional
de estatistica € como a maioria dos usudrios julgam a qualidade dos produtos estatisticos™
(traducdo do autor), e o atendimento ao cliente, pois aos institutos de estatistica compete
retratar a realidade de seus paises, fornecendo ao governo e a sociedade os dados e
informacdes que permitam o conhecimento de suas realidades, e em consequéncia, a tomada
de decisoes.

Para Garvin (1992 : 62) "A confiabilidade reflete a probabilidade de mau funcionamento de
um produto ou de ele falhar num determinado periodo. Dentre as medidas mais comuns da
confiabilidade estdo o tempo médio para a primeira falha, o tempo médio entre falhas e a
taxa de falhas por unidade de tempo. Como estas medidas exigem que um produto esteja
sendo usado durante algum tempo, sdo mais relevantes para 0s bens duraveis do que para
produtos e servi¢os consumidos na mesma hora”. Enquanto para atendimento, o referido
autor (1992 : 68) informa que "Uma sexta dimensdo da qualidade é o atendimento, ou a
rapidez, cortesia e facilidade de reparo. Os consumidores ndo se preocupam apenas com a
possibilidade de um produto estragar, mas também com o tempo que serdo obrigados a
esperar até que as condi¢cdes normais sejam restabelecidas, a pontualidade do atendimento as
chamadas, seu relacionamento e a freqiiéncia com que as chamadas para servi¢os ou reparos
deixam de resolver os problemas. Nos casos em que os problemas ndo sdo imediatamente
resolvidos e os consumidores fazem reclamagdes formais, as normas de tratamento das
reclamacdes da empresa também influenciardo, provavelmente, a avaliacdo final que os
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fregueses fazem da qualidade do produto e do servigo™.

Sendo assim, este trabalho concentra sua analise nestas duas dimensoes, ressaltando que as
demais também sdo consideradas pelas agéncias estatisticas oficiais. Conforme Brackstone
(2003 : 1), da Oficina de Estatisticas do Canad4, "Para um organismo estatistico, a
confiabilidade da informacgdo que produz € vital. Seu questionamento equivale a duvida
sobre o crédito que merece a propria instituicdo; sua reputacdo de fonte independente e
objetiva de informacgdo fidedigna estd em perigo. Por conseguinte, a manutencdo da
qualidade é um fator fundamental na administragdo de um instituto nacional de estatistica.”
(traducdo do autor)

4. O processo de realizagdo das pesquisas estatisticas segundo os padrdes de qualidade

O relacionamento com o cliente é fundamental, pois o usuario é também informante dos
dados coletados, e para que a coleta seja capaz de captar os dados que retratem a realidade de
forma fidedigna, é necessario que os institutos tenham bom relacionamento com seus
usudrios, de forma a estimular sua participacdo no processo e utilizar o resultado dos
trabalhos destas institui¢oes.

Um forte indicativo de qualidade dos institutos nacionais de estatistica € a realizacdo das
pesquisas com base em metodologia cientifica. Analisando o caso brasileiro, é observado
gue as pesquisas primam por uma série de requisitos que garantem a confiabilidade dos
dados divulgados, visto que do projeto de pesquisa até a divulgacao, as pesquisas passam por
rigoroso controle em todas as suas fases:

o planejamento, que envolve o projeto de pesquisa, plano tabular, questionario, plano
amostral e selecdo da amostra;

o coleta, que envolve o estudo da malha setorial e a captura dos dados segundo o manual
de coleta:

o critica e imputacdo, que consiste no processo que garante a consisténcia das
informacdes;

o codificacéo, que consiste na atribuicdo de codigo a um texto que pode ser realizado por
meio de um processo manual ou informatizado;

o tabulacdo, que consiste na elaboragédo das tabelas segundo as molduras definidas para
apresentacdo dos dados; e

o disseminacao, que € a divulgacdo dos dados da pesquisa.

Cabe ressaltar a importancia dada pelo instituto ao treinamento dos pesquisadores, que Sao
capacitados tanto no que se refere aos instrumentos e processos de trabalho, como
abordagem ao informante, preenchimento do questionario e equipamentos utilizados, como
na compreensdo dos conceitos envolvidos em cada investigacdo. O IBGE segue as
padronizacOes adotadas sobre a classificacdo dos conceitos envolvidos nas pesquisas,
[nacional (CNAE - Classificacdo Nacional de Atividades Econémicas) e internacional (ISIC
- Classificacdo Internacional Padronizada de Atividades Econdmicas)]. A padronizagdo de
conceitos, métodos e classificacbes ¢ um importante fator de garantia da qualidade, pois
conforme observa Chiavenato (2000 : 40), "A padronizacdo é a aplicacdo de normas e
padrbes em uma organizacdo para obter uniformidade e reducdo de custos. (...) A
padronizacdo conduz a simplificacdo na medida em que a uniformidade reduz a variabilidade
e as excec¢des que complicam as coisas". (grifo no original)

Segundo Arribas, Casado y Martinez (2003) do Instituto Nacional de Estadistica (INE) da
Espanha, tradicionalmente os institutos de estatistica tem dado atencéo aos dados produzidos
no que se refere a exatiddo como um aspecto muito importante da qualidade, publicando
resultados de pesquisas informando os erros amostrais e 0s ndo relacionados a amostra para
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facilitar a utilizacdo dos dados pelos usuarios. Consideram aconselhavel a elaboracdo de
informes-padréo sobre qualidade e relacionam uma série de outras a¢Bes ou instrumentos, ja
utilizados por muitos paises, para a melhoria da qualidade nos Sistemas Estatisticos
Nacionais: utilizagdo de modelos de medi¢do da qualidade nos institutos nacionais de
estatistica; melhoria das relacbes com unidades informantes; realizacdo de pesquisas de
satisfacdo para identificacdo dos grupos de usuérios e suas necessidades; promogao de foruns
entre produtores e usuarios; elaboracdo de manuais distintos como "boas praticas" ou
"melhores métodos empregados”; elaboracéo de lista de checagem (check list) genérica para
programas simples de auto-avaliacdo dos responsaveis pelas pesquisas; realizacdo de
auditorias de diferentes niveis e com distintas finalidades - internas, externas, pontuais,
continuas -; elaboracdo e disposicdo para o publico de documentos com declaracdo de
missao e politicas de difusdo e qualidade; e conhecer a percepcao do quadro de empregados
sobre o tema da qualidade e capacita-lo a respeito.

Cabe observar que embora a exatiddo seja um aspecto fundamental para a qualidade dos
dados apresentados por um instituto nacional de estatistica, a busca pelo alcance desta
dimensdo de qualidade deve ser feita com cautela. Conforme observa Brackstone (2003 : 6),
"muitas vezes a medicdo exata é proibitivamente cara e as vezes impossivel; o que se deve
determinar é se a "margem de erro” alcancada é aceitavel”. (traducdo do autor)

Trewin (2001) relata a experiéncia do Australian Bureau of Statistics (ABS) sobre a
importancia da cultura da qualidade para o sucesso de um instituto nacional de estatistica,
entendendo cultura como "a maneira como fazemos as coisas”. Para ele a confianga no
instituto somente ocorre se a cultura estiver correta, e para isto, o instituto australiano coloca
uma grande fé nos valores centrais, definidos como relevancia, integridade, acesso a todos,
profissionalismo e confianca nos informantes, semelhantes as dimensGes de qualidade
adotadas pelo EUROSTAT:

Dimensdo de qualidade | Descricao:

Relevancia Um produto estatistico € relevante se satisfaz as
necessidades dos usuarios.

Exatiddo A exatidao se define como a proximidade entre o valor
final estimado e o verdadeiro valor populacional
desconhecido. A exatiddo se define também como o
inverso do erro total, incluidos o desvio e a variancia.

Oportunidade e pontualidade A oportunidade se refere ao lapso entre a entrega de
resultados e o periodo de referéncia. A pontualidade se
relaciona com a diferenca que pode produzir-se entre a
data real de disponibilidade dos resultados e a data em
que segundo um calendario deveriam ter estado

disponiveis.
Acessibilidade A acessibilidade se refere as condices fisicas em que
e clareza 0s usuarios podem obter os dados: onde e como pedi-

los, tempo de entrega, politica clara de precos,
formatos de disponibilidade, outros.

Comparabilidade A comparabilidade se relaciona com a medi¢do do
impacto provocado por diferencas na aplicacdo de
conceitos e defini¢bes estatisticas quando se realizam
comparagBes de dados entre areas geogréficas,
dominios diferentes ou distintos periodos de
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referéncia.

Coeréncia A coeréncia dos dados estatisticos é sua idoneidade
para serem combinados em forma confiavel de
diferentes maneiras e para distintos usos, tanto se
procedem de uma fonte Unica como quando se
originam de investigacOes estatisticas de natureza
diversa.

Exaustividade No marco do Sistema Estatistico Europeu, a
exaustividade se refere a diferenca entre as estatisticas
disponiveis e as que deveriam estar para cumprir 0s
requisitos derivados de legislagdo comunitaria ou
outro tipo de acordo.

Fonte: DimensGes apresentadas por Arribas, Casado y Martinez (2003) no artigo Gestidn orientada a asegurar la
calidad de los datos en los institutos nacionales de estadistica na Segunda reunido da Conferéncia Estatistica das
Américas, organizada pela CEPAL (2003).

Tabela 1 — Dimensdes da Qualidade no EUROSTAT

Observa-se que para a garantia da adocdo destas dimensdes nas pesquisas estatisticas, 0
desenvolvimento tecnoldgico alcancado com a base digital revelou-se um grande aliado.
Conforme Bianchini (2004 : 14), referindo-se a Pesquisa Mensal de Emprego brasileira, “Na
PME revisada para a década de 2000, que teve sua coleta iniciada em outubro 2001, usando
uma amostra paralela de mesmo tamanho que a pesquisa regular, foi introduzido o uso do
coletor eletrdnico para a coleta do registro das respostas durante as entrevistas presenciais.
Esta tecnologia permitiu aos gerentes da pesquisa maior atencdo ao aperfeicoamento da
qualidade diretamente na fonte da informacao, através da introducédo de instrucées de salto na
aplicacdo do questionario e de verificacdo de validade de codigos de respostas no proprio
instrumento de coleta, evitando assim erros de digitacao e outros erros de coleta”.

Segundo Trewin (2001), para a manutencdo da qualidade, o Australian Bureau of Statistics
(ABS) segue algumas estratégias-chave descritas sob seis grandes topicos.

o Alto grau de credibilidade: uma consideravel independéncia do instituto australiano é
garantida por lei, 0 que ajuda a assegurar que o instituto seja de fato, e seja percebido
como, imparcial e livre de interferéncia politica. A credibilidade é alcancada ainda
com a publicacdo de informacgdes sobre o desempenho, franqueza na descri¢cdo dos
métodos estatisticos aos usuarios e promocdo de boas relacdes com a midia, que
exerce a maior influéncia sobre a opinido publica;

o Manutencéo da relevancia dos produtos do ABS: a equipe mais experiente do instituto
devota grande atencdo a manutencdo de contato pessoal com usuarios-chave e recebe
informagdes de grupos consultivos de usuérios e especialistas de varios campos. O
instituto se posiciona em alto nivel de acuracia no mercado de informacéao, de modo a
proteger o "nome de marca" do instituto;

o Efetivo relacionamento com informantes: o ABS mantém boas relagdes com os
informantes através da explicacdo da importancia dos dados para as politicas
governamentais, teste de todos os formularios de pesquisa, debates publicos, obtencéo
de suporte de depositdrios-chave de dados, minimizando a carga sobre os informantes
ao utilizar dados administrativos sempre que possivel, e cuidadosa protecdo da
privacidade e confidencialidade dos informantes. Foi instalado um comité denominado
Statistical Clearing House visando coordenar pesquisas de negocios nas agéncias
governamentais, incluindo o ABS, de forma a reduzir a duplicagédo e assegurar a
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qualidade das estatisticas produzidas;

o Processos que resultam em alta qualidade dos produtos: a qualidade das estatisticas do
ABS ¢ garantida pela aplicacdo de bons métodos em todas as fases da coleta, incluindo
a fase do desenho da pesquisa, apoiada por uma Divisdo de Metodologia. Conta ainda
com a participacdo de um Comité Metodolégico Consultivo formado por especialistas
académicos. O instituto tem feito progresso substancial na aplicacdo de melhores
praticas nas pesquisas, suportado por sistemas computacionais desenvolvidos tanto
para pesquisas de negdcios quanto familiares. Uma importante iniciativa foi o
desenvolvimento de um Deposito de Informacdo (Information Warehouse)
responsavel por gerenciar e armazenar todos os dados publicaveis. A documentacao é
vista como um importante elemento de gerenciamento da qualidade, com aplicagdo
pelo Deposito de Informacdo de padrbes para documentacdo de metadados que
descrevem conceitos, definicGes, classificagdes e qualidade.

o Revisdo e avaliacdo de atividades estatisticas: cada area do instituto € responsavel pela
continua revisao e aperfeicoamento da qualidade. Um conjunto padréo de medidas foi
desenvolvido para permitir a comparagdo das pesquisas ao longo do tempo, com cada
agéncia incluindo nos relatorios anuais indicadores-chave para a revisao pela direcéo
do instituto. Foi estabelecida uma rede de benchmarking com agéncias estatisticas
internacionais visando compartilhar informacdes sobre projetos de pesquisas,
processos e custos.

o Quadro de funcionérios experiente e motivado: o quadro de funcionarios é responsavel
pela implementacdo de todas as estratégias descritas, sendo enfatizado pelo instituto
gue a geréncia da qualidade é uma prioridade corporativa, sendo assegurado que
ferramentas e recursos estdo disponiveis para suporta-la.

E interessante observar que assim como no conceito de Aprendizagem Organizacional, a
qualidade da organizacdo é um resultado da qualidade individual do trabalho de cada
funcionério, que somando esforcos e interagindo na busca de um interesse comum, sdo
alcancados os objetivos institucionais com a qualidade desejada.

Conforme aponta Caballero (2003) do instituto colombiano (Dane - Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica), "no DANE a qualidade é¢ uma obra de todos"
(traducdo do autor). Este instituto adotou como uma das estratégias do plano de
desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade, cujo objetivo € potencializar e manter na
organizacdo um ambiente de cultura de qualidade com enfoque no cliente e que comprometa
toda a instituicdo, a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGC) segundo o0s
padrdes da norma ISO 9001:2000. O sistema SGC recebeu os certificados ICONTEC e IQNet
de qualidade das investigacOes estatisticas periddicas no que se refere a deteccdo de
requerimentos, projeto, producdo, analise e difusdo. Além disso, o Conselho Nacional de
Ciéncia e Tecnologia (Colciencias) qualificou como inovacédo tecnoldgica os projetos "Nueva
Base de Cuentas Nacionales" e "Encuesta de Ingresos y Gastos"”, o que permitiu ao instituto o
recebimento de inversdes diretas de capital, dado que a legislagdo colombiana prevé
beneficios tributarios para pessoas que realizem inversdes em projetos qualificados como de
ciéncia e tecnologia pelo Colciencias.

5. A confiabilidade e o atendimento no instituto nacional de estatistica brasileiro

Segundo Storino e Araujo (2002 : 7), "O IBGE nao utiliza a certificacdo. A gestdo pela
qualidade ja esté inserida na cultura institucional. A credibilidade ndo depende da certificacdo
externa que, essencialmente, certifica o processo, mas ndo mede a qualidade dos resultados
das pesquisas. O IBGE entende que a qualidade deve se constituir em acdo continua de
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aprimoramento, que decorre de dentro do proprio instituto”.

Independente das razdes pelas quais os institutos busquem ou ndo a certificagdo externa, o que
ndo deixa de ser um parametro de qualidade bem aceito na atualidade, o fato é que o instituto
brasileiro realiza diversas outras atividades que resultam em qualidade no seu trabalho, que
atendem as dimensdes propostas por Garvin, em especial a confiabilidade e o atendimento ao
cliente.

A constante presenca do instituto brasileiro na midia, que utiliza os dados publicados como
parametro de avaliacdo da realidade brasileira e referéncia nas andlises e investigacGes
realizadas pelos diversos 6rgdos de imprensa, sugere alta qualidade dos dados
disponibilizados. Uma alternativa adotada pelo instituto brasileiro para a manutencdo da
credibilidade de suas pesquisas, € a consulta a sociedade de suas demandas e expectativas,
realizadas através da formacdo de comités consultivos para a discussdo de temas importantes,
metodologia e defini¢do de prioridades. Bianchini (2004 : 10), observa que “A experiéncia de
tais comités contribui ndo s6 com orientacBes substantivas como também para uma melhor
compreensdo das necessidades dos clientes e usuarios, além de trazerem prestigio e
credibilidade para a instituicdo.”

Uma alternativa do instituto para a divulgacdo das pesquisas junto a imprensa é a
Coordenacdo de Comunicacdo Social, que é preparada para receber os jornalistas que
procuram o instituto para obtencdo dos resultados das pesquisas, especialmente através de
entrevistas coletivas que contam com a participacdo de pesquisadores experientes de acordo
com o trabalho divulgado, e de releases contendo resumo da pesquisa em questdo. O instituto
conta ainda com o Centro de Documentacdo e Disseminacdo de Informacdes - CDDI, que
sendo preparado para atendimento dos diversos tipos de usuérios dos dados produzidos, é
responsavel também pelo armazenamento do acervo e divulgacdo dos trabalhos através de
publicacfes e material publicitério, contando com uma experiente equipe integrada por, entre
outros, profissionais de biblioteconomia, informatica, publicidade e marketing.

O instituto se propde a oferecer ao usuério uma visdo completa e atual do pais, permitindo ao
usuario conhecer a realidade brasileira em seus multiplos aspectos, e para tal dispbe de
diversos instrumentos de atendimento a sociedade: um telefone com ligacdo gratuita
disponivel para todo o territdrio nacional, pagina na internet com endereco eletrdnico para
atendimento a populacdo e loja virtual para aquisicdo de suas publicacdes, livrarias e
bibliotecas localizadas no Rio de Janeiro onde estd a sede da instituicdo, atendimento por
correspondéncia através da Coordenacdo de Atendimento Integrado, e Setor de
Documentacdo e Disseminacdo - SDDI nas unidades estaduais localizadas nas capitais dos
estados da federacdo, incluindo a unidade estadual do Rio de Janeiro.

E realizada semestralmente uma pesquisa de satisfacdo dos usuarios, que visa o atendimento
da meta institucional definida no Plano Estratégico que indica: "Realizar uma pesquisa de
satisfacdo dos usuarios por semestre e definir para o semestre seguinte, estratégias de
manutencdo ou de elevacdo dos indices de satisfacdo dos usuarios dos servicos de
disseminacéo de informacdes do IBGE".

A pesquisa é realizada através de auto preenchimento ndo obrigatério de um questionario
distribuido a todos os usuarios na entrada das unidades de atendimento, com disponibilizacdo
de uma urna para o depdsito dos questionarios preenchidos. S&o utilizadas as metodologias do
American Consumer Satisfaction Index da Universidade de Michigam, SERVQUAL
desenvolvido pelos especialistas Zeithami, Parasuraman e Berry e Common Measurement
Tool do Centro Canadense de Gestdo. Para o biénio 2003-2004, os dados foram coletados
num periodo que variou de 20 a 23 dias, com informantes que variaram de 2056 a 2631
usuérios dentre o total de usuarios atendidos, com entrada e andlise através do aplicativo
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Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacdo - IPPS, versdo 1.0, distribuido pela Secretaria
de Gestdo do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo. As dimensfes de qualidade
pesquisadas foram conservacdo e a limpeza do centro de atendimento, atendimento dos
funcionérios, capacidade dos funcionarios, servico ser feito direito e facilidade para conseguir
0 servico. Em 2003 as dimensdes mais bem avaliadas foram respectivamente “facilidade para
conseguir o servi¢o” e “atendimento dos funcionarios”, ocorrendo a inversdo da posi¢do do
primeiro e segundo lugares para o0 ano de 2004, cabendo ressaltar que as demais dimensdes
também foram bem avaliadas, conforme atesta a tabela a seguir:

Item 2003/1°  2003/2 2004/1°.  2004/2°.
Sem. (%) Sem. (%) Sem. (%) Sem. (%)
Conservacao e a limpeza do centro de 114,36 112,36 112,04 112,52
atendimento
Atendimento dos funcionarios 120,69 118,26 118,32 118,29
Capacidade dos funcionarios 116,06 113,80 113,33 113,89
Servico ser feito direto 117,84 115,60 115,61 115,00
Facilidade para conseguir o servico 120,87 118,50 117,63 117,45

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo dos Usuérios das unidades de Atendimento do IBGE (2003 e 2004).

Tabela 2 — Dimensdes de qualidade no atendimento aos usuarios do IBGE

Para este resultado, os usuarios atribuiram graus de 0 a 10 para a expectativa em relacdo ao
servico demandado e para a satisfacdo quanto ao atendimento recebido. Desta forma, é
calculada a taxa de satisfacdo através da formula (avaliacdo/expectativa) x 100. Logo, 0s
resultados percentuais acima de 100 significam que o atendimento realizado quanto as cinco
dimensGes estabelecidas é maior que a expectativa dos usuarios, o0 que comprova o esforco do
instituto brasileiro em produzir dados confidveis e relevantes a analise do cenério brasileiro,
bem como realizar um atendimento efetivo aos usuarios que consultam seus bancos de dados
e servicos disponiveis.

6. Conclusdo

Analisando a constante utilizacdo dos dados publicados pelo instituto nacional de estatistica
brasileiro como referéncia para a midia e pesquisas de universidades e institutos de pesquisa,
ja é possivel apontar que no Brasil, a dimensdo de qualidade “confiabilidade” proposta por
Garvin é alcancada satisfatoriamente. Numa andlise mais apurada das atividades do instituto
brasileiro, constata-se que esta dimensdo de qualidade é atendida pelo esforco empreendido
no sentido de manter o rigor cientifico de realizacdo das pesquisas, publicando dados que
servem de balizadores para a andlise dos diversos usuarios que recorrem as pesquisas
publicadas, bem como o alcance da dimensdo “atendimento”, dada a manutencdo do padrao
de qualidade dos diversos canais de atendimento aos usuarios e 0 cumprimento dos prazos de
divulgacdo das pesquisas. Na pesquisa realizada semestralmente nas unidades de atendimento
aos usudrios, para as quatro Ultimas edi¢Bes, o resultado apontou que o instituto oferece
servicos com qualidade acima das expectativas dos usuarios, devendo continuar o
investimento visando atingir um padrdo de exceléncia na qualidade do atendimento e que
desfruta de Otimo conceito perante a sociedade. Ressalta-se também que o avan¢o da
tecnologia nas ultimas décadas em muito contribuiu para o aprimoramento dos padrdes
técnicos e para a rapidez no processamento dos dados e divulgacdo dos resultados de
pesquisas.

Cabe ressaltar que a informacdo estatistica oficial possui caracteristicas singulares. As
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pesquisas estatisticas devem obrigatoriamente ser precisas, permitindo compreender a
realidade em questdo a partir dos relatorios, dados e indices alcangados. Ao contrério da
maioria dos produtos e servicos, ndo envelhecem no sentido de se desgastarem ou perderem
a funcdo, pois apés a divulgacdo de novos resultados, constituem-se em séries historicas para
a avaliacdo de periodos maiores de tempo ou anélise da evolugdo de uma sociedade. E para
alcancar este objetivo, a confiabilidade da informagdo estatistica € imprescindivel, pois
estatistica sem confiabilidade simplesmente ndo serve para o usuario. A pesquisa pode até
ser restrita e ndo cobrir todo o universo desejado, mas confiavel dentro do campo de estudo
delimitado em seus objetivos.

Quanto ao atendimento, é uma dimensdo que além de sua importancia para um instituto
nacional de estatistica enquanto organizacdo formal, que tem como missdo prestar um
servico relevante ao estado e a sociedade como um todo, possui também a funcdo de
aproximar estes institutos da sociedade. Observa-se que o0 usuério é também informante em
algum momento, e a disponibilidade de dados de qualidade e no periodo oportuno, depende
do bom relacionamento dos institutos nacionais de estatistica com os informantes. Desta
forma, os referidos institutos alcancam maior eficiéncia no processo de realizacdo das
pesquisas, e consequentemente, garantem a manutencdo da dimenséao confiabilidade.
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