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Conceitos-Chave

 Servico Publico: possui prestacao
individualizada e divisivel. Ou seja, é
possivel identificar o beneficiario final e
mensurar o Servico;

e Gestor de Servico € a pessoa ou setor
responsavel pela prestacao do servico;

e Usuarios sao pessoas fisicas (brasileiros
ou estrangeiros) ou juridicas
beneficiarias do servico.



Design da Pesquisa

Objetivo: conhecer e avaliar aspectos
associados a qualidade dos servicos
publicos federais a partir da percepcao
dos gestores de servico.

Tipo de Pesquisa: exploratoria
Foco: gestores de servico

Periodo de coleta: 18/09/2018 a
01/11/2018

Amostra ideal: 257 gestores de servico

Margem de erro: 5%
Nivel de Confianca: 95%



Caracteristicas da Populacao

* Gestores de servicos (N,): 773
gestores de servico identificados no
Censo de Servicos Federais;

* Servicos publicos (N,): 1748 servicos
identificados no Censo de Servicos
Federais;

* |nstituicdes: 85 identificadas no Censo
de Servicos Federais.



Caracteristicas da Amostra

e Questionarios completos e validos
analisados (n,): 317

* Gestores de servico (n,): 250
* Instituicoes federais: 57

* Estimativa de servicos cobertos
pela pesquisa: 317* a 565**

*Diversas equipes/gestores que gerenciam mais de um
servico responderam apenas uma vez ao questionario.

** Tamanho mdaximo da amostra tendo por referéncia a
estimativa do Censo de Servicos Federais, cujos dados
apontam que em média ha 2,26 servigos para cada gestor.



Estatistica Descritiva

/ = TEMA O: Informacdes gerais
" TEMA 1: Qualidade e satisfacao
" TEMA 2: Relacao com usuario

‘7 * TEMA 3: Tempo de espera
-> " TEMA 4: Custo do servigo

" TEMA 5: Gestao de pessoas
" TEMA 6: Lideranca
* TEMA 7: Digitalizacao




TEMA 0: Informacgoes Gerais

1. A qual instituicao vocé pertence?
(n=317)

2. O servico e oferecido a pessoas

fisicas, juridicas ou ambas?
(n=317)
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2. O servico é oferecido a pessoas fisicas,
juridicas ou ambas?

55%

B Ambas

M Fisica
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TEMA 1: Qualidade e Satisfacao

A instituicao possui processo regular de avaliacao da qualidade do servico
prestado? (n=317)

Com qual frequéncia é realizada a avaliacao de qualidade? (n=95)
Ha pessoas especificamente dedicadas a avaliacdao da qualidade? (n=317)

Quantas pessoas estao dedicadas integralmente a avaliacao de qualidade?
(n=54)

A instituicao segue um modelo de gestao da qualidade definido para a
prestacao do servico? (n=317)

Qual é o modelo de gestao da qualidade seguido? (n=43)

Em que nivel vocé classifica o sistema atual de avaliacao da qualidade da
sua instituicdo?(n=96)

Ha uma ferramenta para que o usuario possa avaliar sua satisfacao quanto
ao servico recebido? (n=317)

Quais sao as ferramentas utilizadas para avaliacao da satisfacao do
usuario? (n=142)

Em que nivel vocé classifica o sistema de avaliacao de satisfacao? (n=310)

Em sua opiniao, em que nivel os usuarios avaliariam a prestacao do
servico quanto a sua qualidade? (n=310)



1. A instituicao possui processo
regular de avaliacao da qualidade
do servico prestado?

30,91%

B Sim
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69,09%



2. Com qual frequéncia é realizada a avaliacao de
qgualidade?
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3. Ha pessoas especificamente
dedicadas a avaliacao da qualidade?

18,30%
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B Nao

81,70%



4. Quantas pessoas estao dedicadas
integralmente a avaliagao de qualidade?

Média 2,96
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5. A instituicao segue um modelo de
gestao da qualidade definido para a
prestacao do servico?

15,14%
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84,86%



6. Qual é o modelo de gestao da qualidade
seguido?
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7. Em que nivel vocé classifica o sistema atual
de avaliacao da qualidade da sua instituicao?
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8. Ha uma ferramenta para que o usuario
possa avaliar sua satisfacao quanto ao
servico recebido?

38,80%
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B Nao
61,20%



9. Quais sao as ferramentas utilizadas para
avaliacao da satisfacao do usuario?
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10. Em que nivel vocé classifica o sistema de
avaliacao de satisfacao?
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11. Em sua opiniao, em que nivel os
usuarios avaliariam a prestacao do servico
guanto a sua qualidade?

34,84%

15,48%

p=_gn o g

0,00%

0,32%

0,32%

10,97%
S a 9,35%
7,74% I

Nota 1

Nota 2

Nota 3

Nota 4

Nota5 Nota6 Nota7 Nota8 Nota9 NotalO



on

TEMA 2: Relacao com o Usuario

Em quais canais ha a possibilidade de o usuario registrar
formalmente reclamacoes e sugestdes? (n=317)

Ha outros canais em que o usuario pode registrar
formalmente reclamacdes e sugestoes? (n=31)

A sua instituicao faz uso dos dados de reclamacoes e
sugestoes para a melhoria do servico? (n=317)

Os usuarios sao envolvidos nos processos de melhoria
do servico? (n=317)

Informacao e comunicacao com o usuario (n=317)
Informacoes sobre o servico (n=317)
Canais de divulgacao sobre o servico (n=317)



1. Em quais canais ha a possibilidade de o usuario
registrar formalmente reclamacoes e sugestoes?

Outro (especifique)

Ficha de avaliagdao em papel

E-mail

Aplicativo de celular

Chat ou Chatbot

Ouvidoria (e-Ouv)

Portal proprio da Instituicao

Portal de Servigos (servicos.gov.br)

Telefone (central de atendimento)

Presencial (outra area de
atendimento)

Presencial (Ouvidoria do érgdao)
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2. Ha outros canais em que o usuario pode
registrar formalmente reclamacoes e sugestoes?

sistemas_proprios
redes_sociais
-

= o



3. A sua instituicao faz uso dos dados de
reclamacoes e sugestoes para a melhoria
do servico?

18,93%

BSim
B Nao

81,07%



4. Os usuarios sao envolvidos nos
processos de melhoria do servico?
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5. Informacao e comunicagao com o
usuario

2,93

As estratégias regulares de divulgacao do servico para o usuario sao efetivas.
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6. Informacoes sobre o servico

3,24

A instituicao é proativa na disponibilizacao de informacoes de interesse dos
usuarios sobre os servicos
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7. Canais de divulgacao sobre o servico

2,66

A instituicao dispde de canais para a divulgacao de informacdes sobre o
desempenho dos servicos e acoes de melhoria.



TEMA 3: Tempo de Espera

Ha medicoes do tempo de espera do usuario até a
entrega do servico? (n=317)

Quantos dias o usuario espera até a efetiva entrega
do servico? (n=158)

Quantas areas da instituicao estao envolvidas na
prestacao do servico? (n=317)

De forma estimada, quantas vezes o usuario interage
com a instituicao até a entrega do servico? (n=317)
Quantos documentos o usuario necessita apresentar
para a realizacao do servico? (n=317)

Percepcao sobre reducao de exigéncias documentais
para o servico (n=317)



1. Ha medic¢oes do tempo de espera do
usuario até a entrega do servico?

49,53%

B Sim
B Nao

50,47%




Moda

Desvio
Padrao

Média

2. Quantos dias o usuario espera até a efetiva
entrega do servico?
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3. Quantas areas da instituicao estao
envolvidas na prestacao do servico?

Moda

1,00

Desvio Padrao

1,58

Média 2,60




4. De forma estimada, quantas vezes o
usuario interage com a instituicao até a
entrega do servico?

Moda 2,00

Desvio
padrao

1,56

Média 2,50




5. Quantos documentos o usuario necessita
apresentar para a realizacao do servico?

Desvio
Padrao

Moda 5,00

Media 2,49

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00
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6. Exigéncias Documentais

As exigéncias documentais necessarias para a prestacao do servico poderiam ser
reduzidas.



TEMA 4: Custos do Servico

. Qual é a estimativa de custo anual total do
servico? (n=317)

. Ha mensuracao do custo total para o
usuario? (n=317)

. Quais sao os custos estimados ou médios
para o usuario? (n=57)

. Ha indicador do custo dos Recursos Humanos

em relacao ao gasto total com o servico?
(n=317)
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1. Qual é a estimativa de custo anual total do
servico?

44,16%
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2. Ha mensurac¢ao do custo total para
o usuario?

17,67%

B Sim

B Nao

82,33%



3. Quais sao os custos estimados ou médios
para o usuario?

Maior que RS
2.000,00 _ 12,28%

R$ 1.351,00 a R$ o
2.000,00 O’OOA

R$ 701,00 a RS
1.350,00
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R$ 51,00 a R$ 700,00 3,33%

RS 0 a RS 50,00 45,61%
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4. Ha indicador do custo dos Recursos
Humanos em relagao ao gasto total com o
servico?
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TEMA 5: Gestao de Pessoas

. Ha acdes de capacitacao associadas
especificamente ao servico analisado? (n=317)

. Quais sao os treinamentos existentes dentro do
programa de capacitacao? (n=317)

. Sao oferecidos incentivos aos colaboradores

pelo seu desempenho associado a melhoria da
qualidade dos servicos? (n=317)

. Quais sao os incentivos oferecidos aos
servidores para a melhoria da qualidade? (n=57)

. Percepcao sobre a relacao entre capacitacao e
gestao da qualidade (n=317)



1. Ha acoOes de capacitacao associadas
especificamente ao servi¢o analisado?

BSim
41,32%
B Nao

58,68%



2. Quais sao os treinamentos existentes
dentro do programa de capacitacao?

r—
Outro

Competéncia de orientagdo a _ 13,25%

qualidade

Competéncia de orientagio a _ 14,20%

resultados
procedimentos/protocalos de S M NN 26, 50%
atendimento ao usuario
D 28,92%
Regulatdrio

tramitacao do servico
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3. Sao oferecidos incentivos aos
colaboradores pelo seu desempenho
associado a melhoria da qualidade dos
servicos?

14,51%

BSim
B Nao

85,49%



4. Quais sao os incentivos oferecidos aos
servidores para a melhoria da qualidade?

Remunerag¢ao complementar

Fator positivo considerado no processo
de promogao de carreira

Programa de capacitagao especial

Outro

35,09%
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40,00%
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5. Percepcao sobre a relagcao entre
capacitacao e gestao da qualidade
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3,17 3,04

A instituicao promove a
transferéncia de
conhecimento entre os
colaboradores.

Ha politica de

O numero de

capacitacdo para todos colaboradores atual é

os colaboradores.

adequado a prestacao
do servico.

Os colaboradores
recebem treinamento
para a prestacao do
servigo tao logo iniciam
as suas atividades.

Os colaboradores sao
selecionados a partir
das competéncias
necessarias para a
prestacado do servico.



TEMA 6: Lideranca

Percepcao sobre a relacao entre alta geréncia e
qualidade de servicos (n=317)

Percepcao sobre a priorizacao da qualidade e
satisfacao do usuario no Planejamento Estratégico
(n=242)

O servico esta contemplado no plano estratégico da
instituicao? (n=317)

Ha aliancas, parcerias ou colaboracao com outras
instituicoes publicas que visam a melhoria do servico
prestado? (n=317)

Quais sao as instituicoes publicas que vocé possui
aliancas ou parcerias? (n=154)
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1. Percepcao sobre a relacao entre alta
geréncia e qualidade de servicos

3,15 3,13
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A alta direcao avalia a A alta direcao monitoraos A alta direcdo patrocina a A alta direcao promove
coeréncia entre a missaoda  padroes de qualidade dos  divulgacao dos servicos no melhorias nos processos
instituicdo e os servigcos que servicos prestados. Portal de Servigos. gerenciais, com o objetivo de

ela oferece. reduzir as exigéncias para os

usuarios dos servicos.



2. O servico esta contemplado no plano
estratégico da instituicao?

24,29%
M Sim
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75,71%
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3. Percepcao sobre a priorizacao da
qualidade e satisfacao do usuario no
Planejamento Estratégico

3,05

Ha priorizacao da qualidade do servico e da satisfacao do usuario dentre as
metas definidas no plano estratégico.



4. Ha aliancas, parcerias ou colaboracao
com outras instituicoes publicas que
visam a melhoria do servico prestado?
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5. Quais sao as instituicoes publicas que vocé

possui aliancas ou parcerias?
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TEMA 7: Digitalizacao

1. Nivel de Digitalizacao do Servico: acoes que
podem ser realizadas pelo usuario via
internet. (n=317)

2. Percepcao sobre os Sistemas de Tl para a
gestao do servico. (n=317)
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2. Percepcao sobre os Sistemas de Tl para a
gestao do servico

3,40 3,29

Os sistemas sao Os sistemas Os sistemas Os sistemas Os sistemas Os sistemas
confiaveisem  facilitam o diaa proveem dados e existentes disponibilizam os  atendem aos
termos de dia na gestao do informagdes  garantem suporte dados dos requisitos de
disponibilidade Servico confiaveis completo ao servigos em acessibilidade

servico prestado formato aberto



