@ GESTAO DA QUALIDADE
DOS SERVICOS PUBLICOS

Programa de Gestao da Qualidade dos Servicos
Publicos do Piaui
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Avalie!

GESTAO DA QUALIDADE

AP RESENTAQAO DOS SERVICOS PUBLICOS

Programa de Gestao da Qualidade e
Satisfagao do Servigo Publico Estadual

O Avalie! E um programa de Gestdo da Qualidade dos Servicos Publicos
do Piaui que vai refletir a experiéncia individual do cidadao no uso dos
servicos presenciais e digitais. O programa abrange também a
autoavaliagcao para que o gestor publico possa refletir junto a sua
equipe o nivel de qualidade dos servicos ofertados a sociedade.

O Programa foi lancado em um evento direcionado aos gestores da
SEAD no dia 07 de junho de 2023, e teve em sua programacao a
realizacao de um Bootcamp para definir os critérios de avaliacao da
qualidade dos servicos ofertados pelo Estado.

Para a sua implementacao, esta em desenvolvimento uma plataforma
online, que tem como objetivo monitorar e catalogar todas as
avaliacdes realizadas pelos usuarios.

A integracao com outros o6rgaos obedecera um cronograma de
implementacao para incluir as demais cartas de servicos disponiveis no
ambito do Poder Executivo Estadual. As fases de execucao foram
definidas na ultima reunidao de governanca, com as etapas necessarias
para aumentar a abrangéncia do Avalie.

A instituicao do Programa Avalie!l em todo o Estado sera formalmente
instituido por Decreto Estadual e regulamentado por Instrucao
Normativa conjunta da Secretaria da Administragao e Secretaria de
Governo, ambos os documentos em fase de elaboracao.

A Instrucao Normativa fixara as regras basicas para definicao dos
indicadores de avaliacao e diretrizes para avaliacao.
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Avalie!

GESTAO DA QUALIDADE

OBJETIVOS ooe Soeos ronLes

Programa de Gestao da Qualidade e
Satisfagao do Servigo Publico Estadual

Os objetivos do Avalie! sao:

e assegurar ao usuario o direito de participar da avaliacao dos servicos
publicos por meio de instrumentos de coleta de dados adequados,
simples, confiaveis e anonimizados;

e fornecer informacdes tecnicamente consistentes e Uteis para o
desenho, monitoramento e melhoria continua dos servicos publicos
Nna perspectiva dos usuarios,

e embasar o dimensionamento e a priorizagdao de esforcos de
melhoria e transformacgao por parte das unidades gestoras; e

e dar transparéncia e tornar publicas as avaliagcdes de satisfacao dos
servicos a partir da perspectiva dos usuarios.
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Mvalie!

GESTAO DA QUALIDADE

TIPOS DE SERVICO

TIPOLOGIAS DE SERVICO PRATICADAS

/ PRESENCIAL \

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

/ DIGITAL \

Servi¢cos que podem ser protocolados, encaminhados e realizados por meio de

k canais digitais. /
f

J

Servicos que sdo prestados parte presencial e parte por meio de canais digitais.

GOVERNO DO

PIAUI

AQUI TEM TRABALH
AQUI TEM FUTURO.

\\\\\\ N



Mvalie!

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 MiNniMo, as seguintes:

ATRIBUTO CONCEITO

Avaliacao fisica do ambiente em que ocorre a

INFRAESTRUTURA . .
prestagao do servico.

Avaliacdo da capacidade dos atendentes em
ATENDIMENTO prestarem informagdes e executarem os servicos 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.

GOVERNO DO

AQUI TEM TRABALHO.
AQUI TEM FUTURO.

\\\\\ N




AMvalie!

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 insatisfacao dos usuarios
REGULAR Resposta neutra
SATISFEITO Somatorio 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 instalagéesian_s_/ \ \\ > Tempo de espera

Resolu¢ao do problema

Facilidade de uso —> Acesso as informacdes
relativas ao servico

DIGITAL

Resolucdo do problema&—/ \\ > Tempo de espera

Facilidade de uso

Acesso as informag¢8es
relativas ao servico

Cortesia dos atendentes

Acesso as informacdes
relativas ao servico

~
o

Resolucdo do problema \ \\ ; Tempo de espera
6

-
-
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Avalie!

GESTAO DA QUAI E
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

eMENTO ABASTECIMENTO PERICIA

1EMPO DE SERVICO
LICENCA
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GESTAO DA QUALIDADE

CANAIS DE AVALIACAO

CANAIS DISPONIVEIS AOS USUARIOS PARA AVALIACAO DOS SERVICOS

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

A submissao de avaliacao nao é obrigatoria,

b i suamrmeiiBniies mas sera incentivada por meio da

utilizar o servigo

conscientizacao quanto a importancia da
participacao dos cidadaos nas decisdes
MO Ereoians estratégicas para melhoria continua dos
7 servicos.

Secretaria de Administracao do Estado do Piaui

Serao disponibilizadas ferramentas para acesso ao formulario online,
para cadastro das avaliacdes 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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