QUALIDADE NO

SERVICO PUBLICO

Transformando o Setor Publico em
J‘.L Beneficio do Cidadao



Pesquisa Nacional de
Avaliacao da Satisfacao
dos Usuarios
de Servicos Publicos



OBJETIVOS:

Aferir a real apreciacao do cidadao




Diferencilais:

- Metodologia avancada e pioneira,

- Desvinculacao da aprovacao do
governante da qualidade dos servicos;
- Pesquisa domiciliar (8 mil)

- Usuarios e nao-usuarios



Dimensoes da abordagem:

- Agilidade no atendimento;

- Garantia de correta prestacao do servico;
- Qualidade no atendimento;

- Qualidade do servico;

- Adequacao das instalacoes fisicas




Usuarios definidores dos
parametros da qualidade
na prestacao dos servicos



Taxa de Satisfacao dos Usuarios do Servico Publico

Dimensoes

Garantia de acesso/processo de execucdo do
servico

Qualidade no atendimento

Qualidade no servico

Agilidade no atendimento

Adequacdo das instalagoes fisicas

Taxa de Satisfacao do Servico Publico

Taxa de
Satisfacao
da
Populacao

71,2

74,1
74,7
65,9
73,0
71,8

em %

GAP Para
Atingir o
Nivel
Considerado
Satisfatorio
pela
Populacao
28,8

25,9
25,3
34,1
27,0
28,2

Total

100,0

100,0
100,0
100,0
100,0
100,0



Taxa de Satisfacao - Por escolaridade

Escolaridade do chefe de familia

Dimensoes Analf Prim Gin Col. Supou
inc./ inc./col Compl. +
compl

Garantia de acesso/processo de 75,1 73,7 70,6 65,4 65,3

execucao do servico

Qualidade no atendimento 79,1 77,3 71,9 67,4 65,6

Qualidade do servico 77,9 78,5 72,3 68,7 65,3

Agilidade no atendimento 72,4 68,9 64,1 59,4 60,7

Adequagao das instalagoes fisicas 74,2 75,8 72,2 69,8 63,9

Média geral 75,8 74,8 70,2 66,1 64,2



Taxa de Satisfacao - Por Renda Familiar

Renda Familiar (em SM)

Dimensoes Atel +1 +2 +5 +10 Nao tem

ate 2 ate 5 ate renda
10

Garantia de acesso/processo 73,2 72,4 71,9 70,9 70,8 56,0

de execucao do servico

Qualidade no atendimento 77,3 75,6 74,2 74,8 73,2 59,4

Qualidade do servico 74,7 75,1 755 75,2 774 56,7

Agilidade no atendimento 69,5 68,0 663 653 67,2 48,3

Adequacado das instalacoes 74,1 72,5 74,1 72,6 76,3 58,3

fisicas

Média geral 73,8 72,7 72,4 T1,7 73,0 55,7



Taxa de Satisfacao - Por regioes

Grandes Regioes
Dimensoes Norte Nordeste C- Sudeste Sul

Oeste
Garantia de acesso/processo de execucdo 68,2 65,5 66,0 72,2 77,7

do servico

Qualidade no atendimento 68,0 67,6 66,2 75,0 83,0
Qualidade do servico 70,0 68,9 68,9 76,1 80,5
Agilidade no atendimento 67,3 63,5 61,6 64,8 73,7
Adequacgao das instalacoes fisicas 72,2 65,9 66,6 74,0 81,1

Média geral 69,2 66,3 65,8 72,4 79,2



Taxa de Satisfacao - Previdéncia Social

USUARIOS
Dimensoes Importancia
Atribuida
Garantia de 38,6
acesso/processo de
execucao do servico
Qualidade no atendimento 15,2
Qualidade no servico 8,1
Agilidade no atendimento PASKS
Adequacao das instalacoes 8,6
fisicas
Taxa de Satisfacao dos
Servicos de Previdéncia 100,0

Social

Taxa de
Satisfacao

76,2

74,2
71,1
64,1
77,1

72,5

NAO-USUARIOS
Taxa de Satisfacao

58,4

63,0
58,8
52,2
06,7

59,8



Taxa de Satisfacao - Salde

USUARIOS NAO-USUARIOS

Dimensoes Importancia Taxa de Taxa de Satisfacao
Atribuida  Satisfacao

Garantia de acesso/processo de 49,9 60,7 50,3
execucao do servico
Qualidade no atendimento 7,4 66,0 55,0
Qualidade no servico 12,6 71,5 62,5
Agilidade no atendimento 20,4 56,0 46,4
Adequacao das instalacoes 9,7 67,1 YV
fisicas

Taxa de Satisfacao dos Servicos

de Saude 100,0 64,3 54,3



Taxa de Satisfacao - Educacao

USUARIOS NAO-USUARIOS

Dimensoes Importancia Taxa de Taxa de Satisfacao
Atribuida  Satisfacao

Garantia de acesso/processo de 38,7 76,8 66,7
execucao do servico
Qualidade no atendimento 14,3 82,0 72,7
Qualidade no servico 16,2 81,4 72,1
Agilidade no atendimento 4,7 77,5 65,0
Adequacao das instalacoes 26,1 74,9 66,0
fisicas

Taxa de Satisfacao dos Servicos
de Educacao 100,0 78,5 68,5



Sistema Nacional de Avaliacao
Permanente da Satisfacao dos
Usuarios dos Servicos Publicos



