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Estrategia Digital

" Iniciativas de transformacao digital no Executivo
®  Conceitos, referéncias e desafios
®  Fundamentos e orientacdes as decisdes por vir

®  Conexdo com os objetivos do Mapa Estratégico




Avaliacao da Qualidade
dos Servicos Publicos

= Nova funcionalidade implementada pela PROCERGS, segundo orientacdes da
Casa Civil, conforme orientacao do TCE, de forma a atender os requisitos legais,
onde o usuario pode efetuar a Avaliacao da Qualidade do Servico prestado.

» Antecedentes legais:

» Lei Federal n® 12.527, de 18 de NOVEMBRO de 2011

» Lei Federal n° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017

» Lei Federal n°® 14.129, DE 29 DE MARCO DE 2021

» Decreto Estadual n ©53.928/2018

« Apontamento TCE - INFORMACAO N° 50/2020 - SAE-|

» Decreto Estadual N° 55.439, DE 12 DE AGOSTO DE 2020




Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Publicos

INSTRUCAO NORMATIVA 08/2022 - SPGG

Estabelece critérios minimos para a Avaliacao Continuada dos Servicos Publicos Estaduais
Digitais, prevista nos artigos 18 e 19, do Decreto n.°55.439, de 12 de agosto de 2020, que
dispbe sobre a Politica de Relacionamento do Estado com o Usuario de servigos publicos.

https://www.diariooficial.rs.gov.br/materia?id=726864


https://www.diariooficial.rs.gov.br/materia?id=726864

Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Publicos

INSTRUCAO NORMATIVA 08/2022 - SPGG
Art. 2° Os servicos prestados serao avaliados nos seguintes aspectos:
| - satisfacao do usuario com o servico publico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario ;

lll - cumprimento dos compromissos e dos prazos definidos para a prestacao dos servicos publicos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuario s;

V - medidas adotadas pela administracao publica estadual para a melhoria e o aperfeicoamento da
prestacao do servigo publico.



Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Publicos
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Protocolo Unificado

= |Implementado pela PROCERGS, o Protocolo Unificado vai possibilitar a utilizacao de um
Unico numero de identificacao a solicitacao de servico do cidadao.

= Permitir ao cidaddao uma visao da sua relacao com o Estado, independente do orgao
(Painel do Cidadao).

= Possibilidade de gestao dos servicos de forma centraliza (Bl de Gestao de Servicos do
Estado).

= Conforme orientacao do TCE.



Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Publicos — Pre-requisitos

= Ficha do servigo cadastrada no rs.gov.br

= Para que o cidadao receba a notificacao de avaliacao e possa consultar o protocolo no
Painel do Cidadao, o servico deve utilizar a identificacao digital via Gov.br.

= No caso de autosservico, em que um servico inicia e termina de forma totalmente
digital, a avaliacao pode ser apresentada ao cidadao na tela logo apds o encerramento

do servico. Ex.: Certidao de Antecedentes.



Avaliacao da Qualidade dos
Servicos Publicos

A implementacao sera realizada da seguinte forma:

| - Para novos servigos que utilizardao o Formulario Dinamico da Plataforma de Sites do Estado (Matriz), o

érgao ou entidade devera solicitar 8 PROCERGS a adesdo ao Protocolo Unico, no momento da definicdo do
NOVO Servico;

Il - Para servigos ja existentes que utilizam o Formulario Dinamico da Plataforma de Sites do Estado
(Matriz), o 6rgao ou entidade devera solicitar a PROCERGS a migracao para o Protocolo Unico;

Il - Para novos servicos que nao utilizardao o Formulario Dinamico da Plataforma de Sites do Estado
(Matriz), o 6rgao ou entidade devera especificar a PROCERGS que sera utilizado o componente do Protocolo
Unico, no momento em que for demandado o desenvolvimento do servico;

IV - Para servicos ja existentes que nao utilizam o Formulario Dinamico da Plataforma de Sites do Estado
(Matriz), o 6rgao ou entidade devera solicitar a PROCERGS a integragao ao componente do Protocolo Unico.



