








GESTAO DA QUALIDADE

TIPOS DE SERVICO

TIPOLOGIAS DE SERVICO PRATICADAS

@valie!

/ PRESENCIAL \

Servicos que exigem o deslocamento do usuario até o 6rgao ou entidade publica.

/ DIGITAL \

Servi¢cos que podem set e
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GESTAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS

METODOLOGIA DE AVALIACAO

QUALIDADE PERCEBIDA PELO USUARIO

Os servicos publicos serao avaliados pelos usuarios quanto a satisfacao e
qualidade percebida em fungao da sua experiéncia com o servico.

As dimensdes da qualidade percebida a serem apontadas pelos usuarios serao,
Nno MinimMo, as seguintes:

ATRIBUTO CONCEITO

Avaliacao fisica do ambiente em que ocorre a

INFRAESTRUTURA ~ .
prestacao do servico.

Avaliacdo da capacidade dos atendentes em
ATENDIMENTO prestarem informagdes e executarem os servi¢cos de
forma segura, urbana e cortés.

CLAREZA DA Informacdes seguras, objetivas e adequadas relativas
INFORMACAO ao servico disponibilizado pelo érgao/entidade.

Simplicidade e intuitividade na navegacao, seja no
uso de aplicativos (digitais) ou SEIl para os servicos
digitais ou hibridos ou, ainda, formularios para
servicos presenciais.

FACILIDADE DE USO

RAPIDEZ Tempo de espera para a obten¢ao dos servicos.

O atendimento cumpriu todas as etapas necessarias

EFICACIA S L
para responder a solicitacao do usuario.
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GESTAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS

METODOLOGIA DE AVALIACAO

QUALIDADE PERCEBIDA PELO USUARIO

O nivel de satisfacao sera indicado pelo usuario em escala de cinco pontos.

MUITO MUITO
INSATISFEITO INSATISFEITO REGULAR SATISFEITO SATISFEITO

Sera utilizada a Escala Likert para quantificar a percepc¢ao de qualidade do
usuario a partir das avaliagoes.

A Escala Likert € uma das formas mais confiaveis e utilizadas para medir a
satisfacao, opinides e os comportamentos dos entrevistados. Normalmente sao
perguntas que contam com 5 ou 7 respostas que variam de uma resposta
extrema a outra.

A escolha por um numero impar de respostas se deve ao fato de se ter uma
resposta neutra, o que permite separar a satisfacao da insatisfacao ou a
concordancia da nao concordancia.

MUITO
INSATISFEITO
Somatorio reflete a
INSATISFEITO insatisfacdo dos usuarios
REGULAR Resposta neutra
SATISFEITO Somatoario reflete a
satisfacao dos usuarios
MUITO
SATISFEITO
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GESTAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS

METODOLOGIA DE AVALIACAO

QUALIDADE PERCEBIDA PELO USUARIO

Qualidade das instalagﬁes&/ \ \\ » Tempo de espera

Resolucdo do problema

Facilidade de uso > Acesso as informacdes
relativas ao servico

DIGITAL

Resolucdo do problem;—/ \\ > Tempo de espera

Acesso as informagdes
relativas ao servico

Cortesia dos atendentes

Acesso as informacgdes
relativas ao servico

Facilidade de uso

~
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Resolucdo do problema \ N\ » Tempo de espera
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Cortesia dos atendentes GOVERNO DO
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GESTAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS

METODOLOGIA DE AVALIACAO

QUALIDADE PERCEBIDA PELO USUARIO

Os orgaos deverao disponibilizar Cartas de Servico para a
implementacao do Avalie! em seus atendimentos.

Os questionarios poderao ser adaptados para otimizar a avaliagao das

dimensdes de qualidade pela percepcao dos usuarios de maneira
fidedigna a rotina de atendimentos do érgao.

MANUTENCAO

ESTAGIO

ABASTECIMENTO PERICIA

MENTORIAS

1EMPO DE SERVICO
LICENCA
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Avalie!

GESTAO DA QUALIDADE

CANAIS DE AVALIACAO AR

CANAIS DISPONIVEIS AOS USUARIOS PARA AVALIAGAO DOS SERVICOS

Os usuarios submeterao suas avaliacdes por
meio de formulario eletrénico, cujo link sera
disponibilizado apds o atendimento.

ngum
A submissao de avaliacao nao é obrigatodria,
R a—— A mas sera incentivada por meio da
s D conscientizacdo quanto a importancia da
Gowinato Estado do Pt participacdo dos cidaddos nas decisdes
s i estratégicas para melhoria continua dos
7 servicos.

Secretaria de Adminis

Serao disponibilizadas ferramentas para acesso ao formulario online,
para cadastro das avaliagdes dos usuarios in loco e de forma remota.

A SEAD disponibilizara para os gestores relatérios peridodicos gerados a
partir dos dados qualitativos e quantitativos das avaliacdes.
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